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Estrategias, Herramientas y Acciones Efectivas Implementadas por los
Servicios de Emergencia y Seguridad (o agencias similares) de la Region
para Prevenir y Reducir el Mal Uso de la Linea Unica de Emergencia

INTRODUCCION

Ante situaciones de emergencia por fenémenos naturales, accidentes, urgencias médicas,
incidentes delictivos y violentos, que atentan contra la integridad fisica, la vida y el patrimonio
de las personas, se espera una respuesta inmediata, eficiente y adecuada por parte del Estado.
Uno de los primeros y principales medios de contacto y atencién para la poblacién ante este
tipo de situaciones lo representa la linea o nimero tnico de emergencia. Sin embargo, uno de
los principales obstdculos en la atencién y respuesta oportuna a situaciones de emergencia es
la gran cantidad de llamadas improcedentes' que se reciben todos los dias en los Sistemas de
Emergencia y Seguridad de la region.

El mal uso de la linea o nimero tnico de emergencia dificulta la provisién efectiva y eficien-

te del servicio de emergencia. Adicionalmente, el despliegue innecesario de recursos genera
considerables costos econdmicos para los Sistemas. Mds atin, genera un desgaste emocional y
fisico en los telecomunicadores (operadores y despachadores) y primeros respondientes. Conse-
cuentemente, resulta de trascendental importancia prevenir, mitigar y sancionar el mal uso del
servicio de emergencias en cada pais.

Los Sistemas de Emergencia y Seguridad de la region son conscientes del problema que enfren-
tan y de los multiples desafios que plantea su abordaje. Dada la transversalidad de la tematica,
durante la Primera Reunién del Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergenciay
Seguridad, que tuvo lugar, de manera virtual, el 6 y 7 de mayo del 2021, se organizé un panel
sobre medidas y acciones para reducir el mal uso del nimero de emergencia.?

Ademis del intercambio generado en el marco del panel mencionado, los Sistemas participantes
de la Primera Reunién incluyeron una recomendacién especifica sobre el tema en el documento
de recomendaciones que se adoptd como resultado del encuentro. Es asi como la recomendacién

1 Las llamadas improcedentes pueden ser de diferente tipo: falsas, abandonadas, colgadas, equivocadas o molestosas. Para una
descripcién de cada una de ellas, dirigirse a la p. 81, Seccién 3.3.2.5 de la Guia para el Establecimiento y Fortalecimiento de
Sistemas Nacionales de Emergencia y Seguridad. La Guia estd disponible en el siguiente enlace https://portal.educoas.org/sites/
default/files/nw/wg/docs/Guia-SES_FINAL.pdf

2 ElPanel 3 se llevé a cabo el 7 de mayo del 2021. Conté con la moderacién de Cristina Lumbreras, Directora Técnica de EENA
y con las intervenciones de: Gary Almeida Brito, Director Nacional Regulatorio en Emergencias, SIS ECU 911; Marvin Palma
Siles, Coordinador de Operaciones, Sistema de Emergencias 911 de Costa Rica; y Omar Smith, Director del Sistema Nacional
de Emergencias 911 de Panamd. Para mds informacidn sobre la Reunién y el Panel 3, dirigirse a la Comunidad Interamericana
sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad: https://portal.educoas.org/es/redes/ocadsp/comunidades/ Ira-reuni-n-gts-ses-6-7-
mayo-2021-Ist-stg-ess-meeting-may-6-7-2021
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numero tres exhorta ‘ los Estados Miembros de la OEA a adoptar normativas, estra-
tegias, lineas de accion y procedimientos, enmarcados en la legislacion de cada pais, para
disminuir el mal uso de la linea vinica de emergencia y, a su vez, compartir con los demds
Sistemas de Emergenciay Seguridad de la region, medidas y acciones que hubieran

permitido alcanzar resultados positivos en torno a esta problemdtica.”

En linea con dicha recomendacién, y tomando como disparador el panel orga-
nizado en el marco de la Primera Reunidn del GTS-SES, se realizé un ¢jercicio
hemisférico de sistematizacién que estuvo conformado por dos actividades.

La primera actividad consistié en la aplicacién de un cuestionario entre todos los
Sistemas de Emergencia y Seguridad de la region, miembros del GTS-SES. Se
recibieron respuestas de un total de 10 Sistemas de Emergencia y Seguridad (o
agencias relacionadas).

La segunda actividad implicé la organizacion de un conversatorio en dos partes.
La primera parte se enfocd en el estado de situacién y respuestas institucionales
implementadas en torno al mal uso del nimero tnico de emergencia por parte de
sistemas nacionales y subnacionales de emergencia y seguridad de América Central
y América del Sur. Para referirse a la experiencia de los sistemas nacionales, partici-
paron de esta primera parte del conversatorio: el Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911 de Ecuador, el Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica y el Sistema
Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad de Republica Dominicana. Con
respecto a los sistemas subnacionales, esta primera parte también conté con las in-
tervenciones del Sistema de Emergencias 911 Salta (Argentina), el Sistema Integra-
do de Emergencias y Seguridad de Medellin (Colombia) y el Centro de Comando,
Control, Comunicaciones y Cémputo-C4 de Bogotd (Colombia).

La segunda parte del Conversatorio expuso la experiencia de América del Nor-
te, incluyendo Estados Unidos y Canadd, a través de los respectivos capitulos
de NENA (Asociaciéon Nacional de Numero de Emergencia), y de los paises
de la Unidn Europea, a través de EENA (Asociacion Europea de Numeros de
Emergencia). El conversatorio culminé con un intercambio entre panelistas y
participantes.

Este tercer documento de trabajo del Grupo Técnico Subsidiario sobre los Siste-
mas de Emergencia y Seguridad (GTS-SES), cuya presidencia recae en Ecuador a
través de su Servicio Integrado de Seguridad 911 (SIS ECU 911), sistematiza el
estado de situacién actual del mal uso de la linea de emergencia desde multiples
aristas: procedimental, operativo, estadistico, calidad, administrativo-legal y
programatico (es decir, vinculado al ciclo de politicas publicas). Esta tltima arista
intenta capturar las respuestas institucionales implementadas por los sistemas
para prevenir y reducir el mal uso de la linea de emergencia, teniendo en cuenta
los impactos negativos que genera y los desafios que se enfrentan. De esta mane-
ra, la sistematizacién se ha organizado en seis dreas de andlisis:
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PANORAMA REGIONAL

De las 10 instituciones participantes de este tercer ejercicio hemisférico
de sistematizacion, nueve cuentan con algtn tipo de protocolo o procedi-
miento interno en donde se define y estandariza el proceso de atencién de
las llamadas improcedentes.

Algunos de estos instrumentos son de reciente creacion y adopcién, como
serfa el caso de cinco de las nueve instituciones que los poseen. Estos habrian
sido introducidos y activados entre 2018 y 2022. En los cuatro casos restantes,
los protocolos o instructivos originales ya han sido objeto de ajustes, cambios y
adaptaciones, lo cual se ha visto reflejado en el nimero de versiones alcanzadas.
Algunos sistemas de emergencia y seguridad ya van por la cuarta versién de sus
respectivos instrumentos, mientras que otros van por la decimocuarta edicion.

En los nueve casos, se destaca el hecho de que han desarrollado una clasifi-
cacién propia de llamadas improcedentes. Algunos sistemas cuentan con
tan solo dos categorias de clasificacién mientras que, en el otro extremo,
algunos establecieron 13. Desde una dptica positiva, es posible pensar
que cada tipologfa se adapta y responde a las realidades de cada pais, sin
embargo, esta diversidad en cuanto al nimero de categorias y definiciones
dificulta la comprension del fenémeno e invalida cualquier ¢jercicio de
comparacion entre paises y a lo largo del tiempo. De este punto se deriva
una primera linea de trabajo que se podria asumir en el marco del Grupo
Técnicos Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad. Esto es,
intentar establecer una clasificacién comin y homogénea para toda la
region, acompanada de definiciones acordadas por todos.

16



GTS-SES | Documento de Experiencias N°3

Mayo 2023

ientos

imien

Protocolos y Procedi

1

IVO

Cuadro Comparat

VIN

€l

seli0bajed ap #

"1202 ]2 ud opezienide o12d ‘91 (7 Ud 2IUSWRIDIUT OPEIOQe[d N}
“Z20T 2P [Hqe 3p ¢ [e opuodsation epusdiown ap sa110dax op uopusIe B ered 0[030301] [9p UQIIEZI[ENIE rwmn ¢

VIN

19uab.1aWa es|ed | elouablawa ou ap epewe|]
©S0}S3|0W BPBLE|T | EPEI0AINDS BPBWET]

0pIqI081 alesuaW B1qOS BYNSU0)

I peWe | 4o SepeLue|]

BS012UD|IS BPRWE(T | SBPEB|0D SEPELIE[T] | 0HNSU|

[BJUBW PEPIIGRISAU] | SBI0UBJA | UQIOBLLIOJU JEYOII0S BJed SepBwe|]
SEPBIOAINDS SEPEWE[T | SOIIBWOINE SOAHSOASID 8PSap SepBwe|]
joUaBIBWa 0U 8p SEPBLIB|T | SBLIRJUN|OAU| SBPBWE|]

(pepioldnp) sopepiodal
eA S0SBD 8p SEPEWE|T | UQIOBWLIOJUI Je}0I|0S Bled Sepewel]
SO}|NPE SeS0}SA|0L SEPBUIE|T | SBJ0UBLL SB}S|0W SEpewe|

sepipiad 0 SepeB|od SepeUIR|T | OPIUOS UIS SBPRUWE[T]

e1ouabiawa ou ap sepewe| sesnQ

opuebin( soynpe/ of ap 11 qo epeuwe||
/soynpe Jod So}Nsul 8p SEPEWE|T | SEPELE|| 8P BIOUBIBJSUBL|
SEpnwW Sepewel | seja|dwooul sepewe|]

egan.d ap sepeuweT | soulu Jod ewo.q ap sepewe|]

Ses|e} SepeWe|]
18}S8|0W BJRd O BWOIG 3P SEPRWE[T | SBIOBA SEpRWEl]

[BI0QE| UQIIBIIUNWIOY | SES|E} SEIUNSaId Sepewe|]
10Jn90143)u] Us ‘0sn [ew Jod Sepewe|T| e}a|dwoau) uoIoeuLIoju]
‘pepiwLIojuodul, ‘ugroeuwLIOpul )9 8p 1

sepessifial ou sepeuel
$8[BUOIOUB}UI OU SEPBLLIET [SESOIOUB|IS SEPBWIE
SBPIGApUI SEPELLR|T | SBAUQLIS Sepewel]

UQIOBLLIOJUI SEPBWIEYT | 10118 Jod Sepewel
SEpNW SEPEWE[T | SBS|B} SEPBWE[]

SEpEOOAIND SBPBUIE[T | BLIOI] B SEPRWE]]

sodi]

sajuapaso.dwi sepewej| ap eibojod

aasod oN

eidold

eidold

eidold

eidoid

eidold

eidold

eidold

eidold

eidoid

pepaidold

VIN

[44v4

[44v4

8102

61L0¢

[44v4
0202

++202

[44v4

1202

6202

020¢

61L0¢

99sod oN

(1 uoIsian) selouabiawy
ap Sepeuwe ap uo1adaday e| esed oARONISU|
(g1 uoIsian) serousbiawg
ap Sepewe|] ap uglodaday ap 0JuBIWIPAI0I]

Blouab1awa ou ap sepewey|
ueJauab anb seau| e UQIOBIIOU P 0]090j01d
eioue|ibinoapia A ejouablawa ou

ap se|qe) ‘sepewe|| ap
d ap $0|020}0.d

9p sepewe|| ap
U P ‘sepewe| ap uol

EPEWE[] 8P 0J)USY SOJUIWIP3I0IJ 8P [BNUBI
BPEWE|T 3P 0/020}0.d

1-1-6 elouabiawy ap
SEPEWE| 9p UQIDUB}Y B BIed [BIBUSY 0]020}0I

1e)S0]0|A BJRd BpRWE[T 8D 088001d
BLOJG BPBLWE|T 8P 0S800.d
08\ BPEWE|T 9p 088001d

(1 uoISIan) sajuapanid
ON SBHIa]\ 8p O}JUSILEJRI] 8P OALINLSU|

elouabiowa
ap saplodal ap ugiouaje e| esed 0j020j0.d

(¥ UQISIaN) UQIDBWLIOJU|-SEPNIA
-ses|e "sejouafiaw3 ap Sepewe|] ap ugjodaday

SepeUWE|T ap UQIoUa)Y ap Jopead( ap 0j0a0}0ld

0]090}04d |ap o|n;

[B19110d BZIan4 [eay

1-1-6 pepunfiag
A seiouabiaw3 e uglously
ap [euoloBN BWA}SIS

116 selouabiawy
ap [BUOIOBN BWASIS

1-1-6 Serouabiaw3
ap [euoIoBN BWIA)SIS

1-1-6
elouabiaw3 ap 0191AI8S

1-1-6 Serouabiawg
ap [BUOIOBN BWAISIS

116 N33 SIS

1-1-6
selouabliaw3 ap ewsaysis

E}|es ‘|16 Serouabiaw3
ap opeJbisju| ewaysis

Aninp * 16 eWalSIS
K 0a10}jUO Bp 043u8)

eWaSIS

eode oN /N

Seulpeue.s sej
£ 3judaip ues

eueduIwog

Kenbeied

euweued

0010

SeINpuoy

J1openag

91y B1S09

eunuabiy

eunuabiy

sied




2.2 Gestion de las llamadas

El contar con protocolos, procedimientos o instructivos, al igual que con clasi-
ficaciones que definen los diferentes tipos de llamadas improcedentes, facilita el
tratamiento de este tipo de llamadas por parte de los operadores.

En esa misma linea, el hecho de que las categorias de las llamadas improcedentes
puedan visualizarse y desplegarse en los monitores de los operadores, con sus res-
pectivas definiciones, contribuye a que sean rdpida y adecuadamente clasificadas
y registradas. Ocho de las 10 instituciones participantes de este ejercicio cuentan
con dicha funcionalidad en sus respectivos sistemas operativos.

Entre las ocho instituciones que reportaron contar con una herramienta tecnolé-
gica que les permite identificar nimeros reincidentes, es decir, nimeros teleféni-
cos desde los cuales se han realizado llamadas improcedentes de manera recurren-
te, dos especificaron que cuentan con un registro digital de niimeros reincidentes.
Un sistema aclar6 que cuentan con ese tipo de listado, pero en Excel, es decir, no
se encuentra digitalizado. Mds atn, otros dos sistemas mencionaron que, al iden-
tificar de manera automdtica niumeros reincidentes, el propio sistema los deriva a
un sistema interactivo de respuesta de voz.

Nueve de los 10 sistemas de emergencia y seguridad, guardan y almacenan las
llamadas improcedentes. Uno lo hace en funcién de lo establecido por ley, seis lo
hacen por normativa interna y los dos restantes lo hacen por instruccién de otro
tipo de instrumento.

En sicte de los nueve sistemas de emergencia y seguridad que guardan las llama-
das improcedentes, el almacenamiento se realiza en formato de audio y datos. En
un sistema solo se guardan los datos y en otro, ademds de guardar los audios y los
datos, también se guardan los respectivos tickets.

El plazo de almacenamiento varia segtin sistema, e inclusive por tipo de formato.
En el sistema en donde tnicamente se guardan los datos de las llamadas impro-
cedentes, el almacenamiento es por menos de un ano. Hay dos sistemas en donde
el plazo varia segin el formato. De esta manera, los datos se guardan de manera
permanente mientras que los audios, en un caso se guardan por 3 meses y, en el
otro, entre 1 a 3 afios. En otro sistema, tanto los datos como los audios se guar-
dan de manera permanente. En otros tres sistemas, las llamadas improcedentes se
guardan por entre 1 a 3 afos, independientemente de su formato; y en otros dos
sistemas se almacena por 4 o més afios.
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Hay al menos cuatro tipos de argumentos que se brindaron para justificar los
diferentes plazos presentados anteriormente:

o Legales

o Tecnolégicos

o Administrativos
o Operativos

Figura 1: Tipos de argumentos para justificar plazos de almacenamiento

Legales Tecnolégicos Administrativos Operativos

La justificacién mds reportada para trabajar con los plazos de almacenamiento
referenciados en el pérrafo anterior fue tecnoldgica. Esta justificacion tecno-
légica estd relacionada con la mayor o menor capacidad de almacenamiento

de los servidores. La segunda justificacién més utilizada fue la legal, asociada
ala necesidad de poner a disposicién y entregar los archivos de las llamadas
improcedentes para consultas o procesos judiciales. Puesto que estos tltimos
tienden a prolongarse en el tiempo resulta necesario extender los plazos de
almacenamiento de los archivos de las llamadas improcedentes. Las justificacio-
nes de tipo administrativas y operativas fueron mencionadas por dos sistemas
de emergencia y seguridad, respectivamente.

Gréfico 1: Justificaciones para los plazos de almacenamiento

Tecnoldgica Legal Administrativa Operativa
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2.3 Datos y estadisticas

De entre el total de llamadas anuales que reciben los sistemas de emergencia 'y
seguridad, hay un porcentaje de llamadas que se clasifican como procedentes, es
decir, de emergencia y para las cuales se continua con la cadena de servicio (des-
pacho de unidades y atencién en el lugar del incidente) y otro que se clasifican
como improcedentes o de mal uso.

De los 10 sistemas de emergencia y seguridad que participaron del presente ejer-
cicio de sistematizacion, un sistema reportd tener entre un 81-100% de llamadas
improcedentes con res-
pecto al total de llamadas
recibidas. Hay otros tres
sistemas que registraron
entre un 61-80% de 4
este tipo de llamadas,

en relaciéon con el total

de llamadas recibidas.

Luego se ubican otros

tres sistemas de emergen- 2
ciay seguridad que, del
total de llamadas, entre
un 41-60% son impro-
cedentes y, finalmente,
los restantes tres sistemas
participantes registra-
ron entre un 21-40% de
llamadas improcedentes. Dado el costo y el desgaste que producen las llamadas
de no emergencia, las sanciones y las medidas de prevencién que los sistemas de
emergencia y seguridad adopten, deberian estar dirigidas a disminuir atin mds
estos porcentajes.

Grafico 2: Numero de sistemas por porcentaje
de llamadas improcedentes

0-20%  21-40%  41-60%  61-80% 81-100%

De los 10 sistemas de emergencia y seguridad participantes, solo tres calculan

el costo estimado de las llamadas improcedentes. De entre esos tres sistemas,

dos brindaron el costo anual mientras que el tercero reportd el costo diario. Las
foérmulas para estimar este costo varfan entre los tres sistemas. El hecho de que no
todos los sistemas calculan este costo y que quienes lo hacen utilizan férmulas y
criterios diferentes, podria dar pie a una segunda linea de accidn en el marco del
Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad (GTS-
SES). Es decir, se podria trabajar en el desarrollo de una ficha técnica que espe-
cifique los pasos y los componentes para estimar el costo que tienen las llamadas
improcedentes para la operacidn y el presupuesto de la institucion. Esa ficha
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técnica luego podria ser adoptada por cada uno de los sistemas de emergencia 'y
seguridad de la regién para que se comience a calcular el costo de las llamadas im-
procedentes con base en una férmula comun y estandarizada. La posibilidad de
estimar este costo con base en una metodologfa confiable y validada contribuiria
a persuadir y convencer a las autoridades de la necesidad de abordar la problema-
tica de manera eficiente y efectiva.

Nueve de los 10 sistemas generan algun tipo de reporte sobre llamadas improce-
dentes. Siete lo hacen en formato papel y digital, mientras que en dos sistemas los
reportes son unicamente digitales. Seria interesante analizar qué tipo de infor-
macién brindan estos reportes en torno a las llamadas improcedentes y cémo
dicha informacién estd estructurada y presentada. De esta manera, una tercera
linea de accién en el marco del GTS-SES seria la de poder establecer ciertos
lineamientos generales para la elaboracién de este tipo de reportes. Estos linea-
mientos podrian compartirse con todos los sistemas de emergencia y seguridad
para que se utilicen como referencia.
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2.4 Control de calidad

De entre los 10 sistemas de emergencia que completaron el cuestionario, ocho
llevan a cabo algun tipo de control de calidad sobre las llamadas improcedentes.

Los sistemas de emergencia y seguridad utilizan una combinacién de herramien-
tas para llevar a cabo el control de calidad sobre las llamadas de mal uso. Entre las
medidas mds utilizadas, se mencionaron las siguientes:

o Cuatro sistemas
escuchan los audios de
las llamadas

o 'Tressistemas
auditan las llamadas

o Tres sistemas
verifican que las lla-
madas improcedentes
hayan sido clasificadas
correctamente

o Tres sistemas ve-
rifican la informacién
registrada

o Dossistemas
verifican que los ope-
radores hayan seguido

Gréfico 3: Medidas de control de calidad por
ndamero de sistemas que las utilizan
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los protocolos, procedimientos o instructivos establecidos para gestionar este

tipo de llamadas

e Uno realiza un monitoreo de las llamadas

En seis de los ocho sistemas que llevan a cabo algtin tipo de control de calidad sobre
las llamadas improcedentes, los resultados son compartidos internamente con otras
dreas, pero solo en cuatro casos se comparten explicitamente con el propésito de

generar planes de accién o medidas para intentar mejorar la gestién de este tipo de
llamadas e impactar positivamente en el funcionamiento del sistema.

Del andlisis regional se identifica la posibilidad de que los sistemas hagan un mejor
uso y aprovechamiento de los resultados del control de calidad que realizan para con-
tinuar mejorando la gestion de este tipo de llamadas y, consecuentemente, la opera-
cién del servicio. Esto podria constituirse en una posible cuarta linea de accién.
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2.5 Sanciones

De los 10 sistemas de emergencia y seguridad que participaron del presente ¢jer-
cicio hemisférico de sistematizacion, ocho respondieron que en sus respectivos
paises existen sanciones para castigar ¢ intentar disuadir el mal uso de la linea de
emergencia.

Entre esos ocho sistemas, en cinco, las sanciones estdn estipuladas en las respec-
tivas leyes que dieron origen a los sistemas de emergencia y seguridad; mientras
que en los restantes tres, las sanciones fueron incorporadas a los respectivos
cédigos contravencionales o penales.

Adicionalmente, cuatro sistemas cuentan con protocolos, procedimientos o
resoluciones internas vinculados a la aplicacién de las sanciones.

En los ocho paises, quienes realizan llamadas improcedentes pueden ser sujetos

a sanciones penales. El otro tipo de sancién mds mencionado son las sanciones
pecuniarias. Estas estin contempladas en seis paises. Dos paises también contem-
plan la posibilidad de aplicar sanciones administrativas.

Los tres tipos de sanciones identificados: administrativas, pecuniarias y penales,
dan una idea de la gradualidad en la severidad y en la gravedad del castigo que se
aplica, segtin el tipo de llamada improcedente, el impacto y el dafio causado por
esta, y la reincidencia. Esta gradualidad se observa dentro de cada tipo de sancidn,
asi como también entre los tipos de sanciones.

Las sanciones administrativas implican una suspensién del servicio, que puede
ser parcial, total o definitiva o producto de la conducta reincidente del usuario.

Las sanciones pecuniarias varfan segtin como se calcula el monto de la multa.
Como se menciond anteriormente, las sanciones pecuniarias estin contempladas
en seis paises. En dos sistemas se establecié un monto determinado que tiene su
equivalente en una cantidad especifica de litros de combustible. En otros dos
sistemas, el monto de la multa se calcula con relacidn a un salario base o minimo
(ya sea como un porcentaje o una multiplicacién del valor) y en un tercer sistema,
el monto de la multa se obtiene a partir del valor multiplicado de una llamada.
En otro de los sistemas que contempla la posibilidad de aplicar una sancién pecu-
niaria, se reportd el rango de posibles valores que podria adoptar esa multa, pero
no se especificaron los criterios para calcularla. En el quinto pais, el monto de la
multa queda a criterio del juez.

26



GTS-SES | Documento de Experiencias N°3
Mayo 2023

En solo dos casos, los sistemas de emergencia y seguridad tienen la facultad juri-
dico-administrativa para cobrar las sanciones pecuniarias. En uno de esos casos,
existen restricciones para el uso del dinero que ingresa en concepto de multa por
mal uso de la linea de emergencia. El dinero solo puede utilizarse para:

o Financiar campanas publicitarias y otras actividades educativas sobre el uso
correcto del Sistema

o Mejorar los sistemas de comunicacién y enlace

o Mejorar las instalaciones y el equipo del Sistema, asi como de las instituciones
adscritas

En el segundo caso, atin no se cuenta con el mecanismo para poder cobrar la multa.

Con respecto a las sanciones penales, estas varfan, principalmente, en funcién del
numero de dias, meses o anos en los que la persona sancionada queda privada de
libertad. Las penas privativas de la libertad varfan ente tres dias a 12 afios.

Una de las principales lineas de accién que se desprenden del analisis regional
sobre el tipo de sanciones existentes, la quinta de este documento, es la necesidad
de que se instalen los mecanismos necesarios para que se puedan cobrar las mul-
tas pecuniarias y que los Sistemas puedan disponer de esos fondos en el marco de
los lineamientos de transparencia y rendicidn de cuentas de cada entidad.
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2.6 Ciclo de politicas de prevencion

Entre los impactos negativos que genera el alto volumen de llamadas improce-
dentes, los mds mencionados fueron:

o La demora, menor capacidad o imposibilidad de atender llamadas de emergen-
cias reales (5)

o El despacho innecesario de unidades de primera respuesta (4)

La saturacién o congestionamiento de la linea, producto del volumen de llamadas
recibi6 tres menciones. El desgaste o la afectacién del recurso humano fue men-
cionado por dos sistemas de emergencia. También recibieron dos menciones la
opinién o percepcién negativa de la poblacion con respecto al servicio de emer-
gencia. El resto de los impactos: mayor tiempo de espera, menor disponibilidad
de los operadores, caida en el nivel de servicio, uso innecesario ¢ ineficientes de los
recursos (econémicos y humanos), fueron mencionados una sola vez.

Gréfico 4. Numero de menciones por tipo de impacto.
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5

4

3

2

1

0

[l ncapacidad de atencion de emergencias reales I Despacho innecesario de unidades
Saturacion de la linea Il Desgaste del recurso humano

W Opinion negativa del servicio Caida en el nivel de servicio

B Mayor tiempo de espera Il Menor disponibilidad de operadores

W Uso ineficiente del recurso humano W Uso innecesario de recursos econémicos

Frente a esta situacion y teniendo en cuenta la atin elevada proporcién
que las llamadas improcedentes representan en relacién con el total de
llamadas recibidas, los sistemas de emergencia y seguridad han procedido
a disefiar estrategias € intervenciones pare prevenir y, eventualmente,
reducir el mal uso de la linea de emergencia.

De entre los 10 sistemas participantes, ocho reportaron algun tipo de estrategia
o intervencién. Como minimo reportaron una y como maximo se reportaron
cinco. Entre los ocho sistemas, se reportaron un total de 21 estrategias o inter-
venciones. Entre estas, las mas mencionadas fueron de corte comunicacional.

30



GTS-SES | Documento de Experiencias N°3
Mayo 2023

Gréfico 5: Numero de estrategias por tipo

Legal; 1

Administrativa; 1

Operativa; 3

Comunicacional; 16

La duracién de las estrategias o intervenciones implementadas varia desde
un minimo de seis meses hasta un maximo de 60 meses. Siete estrategias

fueron presentadas como acciones permanentes. Entre las estrategias per-
manentes, seis fueron de tipo comunicacional y una de caracter operativo.

Gréfico 6: Numero de estrategias por duracion (en meses) y tipo

1a10 _ Comunicacional
11a20 — Comunicacional (1) y operativa (1)

21a30 Comunicacional

51a60

Legal

Comunicacional
Comunicacional (6) y Operativa (1)

Sin info

Administrativa (2), comunicacional (1) y Operativa (1)
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En solo siete de las estrategias o intervenciones reportadas se ofrecié algun tipo
de indicador de resultado. De esta situacién se desprende una potencial sexta
linea de accién. Parece necesario fortalecer las capacidades para el disefio de
estrategias o intervenciones focalizadas, con el establecimiento de indicadores de
resultado y algtin tipo de evaluacién que permita concluir, con alguna evidencia
confiable, si las acciones realizadas estin siendo exitosas o no.

Entre las lecciones aprendidas producto de la implementacién de las estrategias e
intervenciones comunicacionales parar prevenir y reducir las llamadas improce-
dentes, se destacan las siguientes:

Sumar a los medios de comunicacién, particularmente desde el uso de datos y
estadisticas

Utilizar casos reales de llamadas improcedentes

El uso del humor parece tener acogida entre el publico

Dirigir las acciones de comunicacién hacia grupos meta o publicos objetivos

Por otro lado, es necesario reconocer que las posibilidades de disefiar e imple-
mentar acciones efectivas y sostenibles en el tiempo, se ven limitadas por una
serie de desafios. De entre los desafios planteados, destaca la ausencia o la no
aplicacién de sanciones, seguido por la falta de interés entre la poblacién y la
escasez presupuestaria.
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PANORAMA POR PAIS

3.1 ARGENTINA > CENTRO DE MONITOREO Y SISTEMA 911,
JUuJuy

3.1.1 Protocolos y procedimientos

En el caso del Centro de Monitoreo y Sistema 911 de la Provincia de Jujuy, Ar-
gentina, el mal uso de la linea nica de emergencia estd definido en el Protocolo
de Operador de Atencién de Llamadas, elaborado en 2019.

Las llamadas de mal uso de la linea tinica de emergencia se clasifican en dos tipos:

o Llamado por bromas
 Llamado equivocado

Hay al menos tres criterios que se utilizan para clasificar las llamadas
improcedentes:

o Criterio 1: Informacién incoherente por parte del usuario
o Criterio 2: Insultos
o Criterio 3: Informacién no manifiesta una emergencia por parte del usuario

3.1.2 Gestion de llamadas

El Centro de Monitoreo y Sistema 911 tiene la capacidad de identificar las llamadas
de mal uso del servicio de la linea tinica de emergencias a través del protocolo y de

la clasificacion establecidos. A su vez, el sistema informdtico que se utiliza parala
atencion de las llamadas incluye las categorias de mal uso del servicio que, a su vez, se
visualizan en los monitores de los operadores. Adicionalmente, cuenta con una herra-
mienta tecnolégica (Sofiphone) que le permita identificar los usuarios reincidentes o
los nimeros telefénicos desde los cuales se hicieron llamadas improcedentes.

El Centro de Monitoreo y Sistema 911 preserva los audios y los datos de las
llamadas improcedentes por un periodo de entre uno a tres afos. Este plazo de
almacenamiento fue establecido por normativa interna, con base al espacio limi-
tado para el guardado de ese tipo de archivos.

35



I,

(4]

ARGENTINA

3.1.3 Datos y Estadisticas

Las llamadas de mal uso que recibe el Centro de Monitoreo y Sistema 911 repre-
sentan entre el 41 y 60% del total de llamadas recibidas.

El sistema operativo que utiliza el Centro de Monitoreo y Sistema 911 le permite
extraer reportes en papel y digitales sobre las llamadas de mal uso.

El Centro de Monitoreo y Sistema 911 no calcula el costo promedio anual de
atender llamadas de mal uso de la linea tinica de emergencia.

3.1.4 Control de Calidad

El Centro de Monitoreo y Sistema 911 realiza un control de calidad mediante
auditorias de las llamadas de mal uso.

Los resultados de las auditorfas se comparten con otras 4reas del Sistema para
mejorar su tratamiento y, de esta manera, ¢l funcionamiento del 911.

Al interior del Centro, los resultados de las auditorias se utilizan para informar,
disefiar y realizar nuevas capacitaciones dirigidas a las personas operadoras. Con
respecto a los usuarios, a partir de las auditorfas realizadas, se devuelve la llamada
a quienes hubieran hecho un mal uso del nimero para recordarles ¢ informarles
que el 911 debe ser utilizado tnicamente en situaciones de emergencia.

3.1.5 Sanciones

El Cédigo Contravencional de la Provincia de Jujuy (N°5860) de 2015 establece
sanciones con respecto al mal uso de la linea tnica de emergencia.

Existen dos tipos de sanciones:

e Pecuniarias
e Penales

Las sanciones pecuniarias se establecen en caso de falsos avisos o alarmas y uso
indebido de las comunicaciones de seguridad o emergencia. El monto de la
sancién pecuniaria es de USD 4,75 que se calcula a partir del costo de un litro de
combustible comin (unidad base).

Por su parte, existen tres subtipos de sanciones penales segtin la gravedad o
seriedad de la violacién cometida que, a su vez, se ve reflejada en la severidad del
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castigo. De esta manera, una violacién leve conlleva nueve dias de trabajo comu-
nitario. Una violacién intermedia implica el pago de cinco unidades de multa, es
decir, el costo de cinco litros de combustible comtn. Y una violacién grave lleva a
la privacién de la libertad del infractor por tres dias.

No se han establecido excepciones para la aplicacién de las sanciones.

3.1.6 Ciclo de politicas de prevenciéon

El Centro de Monitoreo y Sistema 911 identificé al menos tres desafios para
la implementacién de estrategias que permitan disminuir de manera efectivay
sostenible las llamadas de mal uso de la linea tnica de emergencia:

o El aumento del volumen de llamadas
o La falta de concientizacién y sensibilizacién de la poblacion
o Limitaciones presupuestarias

Las intervenciones llevadas a cabo por el Centro de Monitoreo y Sistema 911
para prevenir y reducir el mal uso del nimero de emergencia, han sido de corte
comunicacional, basadas en campanas publicitarias, a partir de la difusién de
productos audiovisuales y graficos.

3.2. ARGENTINA > SISTEMA COORDINADO DE EMERGENCIAS
911, SALTA

3.2.1 Protocolos y procedimientos

El Sistema Coordinado de Emergencias 911 de la Provincia de Salta cuenta con
el Protocolo para la Recepcién de Llamadas de Emergencias. Falsas-Mudas-In-
formacion, en su cuarta version, correspondiente al ano 2020.

El Sistema Coordinado de Emergencias 911 de Salta cuenta con una clasificacién
8
propia de llamadas improcedentes, conformada por cuatro tipos o categorias:

o Categoria/Tipo 1: Llamadas Falsas

o Categoria/Tipo 2: Llamadas Mudas

o Categoria/Tipo3: Llamadas por error

o Categoria/Tipo 4: Llamadas de informacién
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Una vez que una llamada ha sido identificada como improcedente, hay cinco
criterios establecidos para clasificarla por categoria o tipo:

e Criterio 1: Llamadas en las que se profieren improperios, risas y ante la consul-
ta de si hay una emergencia, la respuesta es nula o negativa.

o Criterio 2: Llamadas en las que el operador no escucha ruidos de fondo que
pudieran asociarse a una situacién de emergencia, sino que mas bien son indi-
cativos de una activacién accidental de un dispositivo celular o no hay ruido o
respuesta alguna. [Llamadas por error y Llamadas mudas]

o Criterio 3: Llamadas en las que se solicita informacién, cuando existen
organismos destinados para dichas consultas. [Llamadas para pedidos de
informacién]

o Criterio 4: Llamadas en las que parece haber una situacién de emergencia real
y se despachan los recursos apropiados, pero cuando se llega al sitio se constata
que no existe la emergencia, no hay ninguna persona con quien entrevistarse o
no hay residentes en la direccién brindada. [Llamada falsa]

o Criterio 5: Llamantes crénicos o molestosos

3.2.2 Gestion de llamadas

El Sistema Coordinado de Emergencias 911 de la Provincia de Salta posee dos
mecanismos para identificar llamadas de mal uso: el protocolo mencionado en
la subseccién anterior y la clasificacién con categorias estandarizadas. Adicional-
mente, las categorias establecidas para clasificar las llamadas de mal uso del servi-
cio mencionadas en el apartado anterior aparecen en la pantalla del operador. El
SE 911 de Salta también maneja un registro de nimeros telefonicos desde donde
se han realizado llamadas improcedentes de manera reincidente. Este registro
facilita la identificacién y la gestiéon de nimeros que en el pasado han hecho un
mal uso de la linea de emergencia.

El Sistema Coordinado de Emergencias 911 de Salta preserva de manera perma-
nente las llamadas de mal uso, en formato de audio y datos. El periodo de almace-
namiento fue establecido por el propio Sistema, a través de normativa interna.

Hay al menos tres fundamentos que el Sistema de Emergencias de Salta utiliza
para justificar el periodo de almacenamiento establecido:

o Fundamento tecnoldgico: disponibilidad de espacio en los servidores.

o Fundamento legal: la resolucién de causas judiciales se extiende en el tiempo y
las consultas judiciales se realizan hasta con tres afios de demora.

o Fundamento operativo: para respaldar el trabajo del personal de operaciones.
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3.2.3 Datos y Estadisticas

Del total de llamadas que recibe el Sistema Coordinado de Emergencias 911 de
Salta, las llamadas de mal uso del servicio representan entre un 21 y 40%.

El sistema informdtico permite extraer reportes de las llamadas identificadas
como de mal uso en formato digital y papel.

Hasta el momento el SE 911 no calcula el costo promedio anual de atender
llamadas de mal uso de la linea Gnica de emergencia.

3.2.4 Control de Calidad

El Sistema Coordinado de Emergencias 911 de Salta lleva un control sobre los
llamados realizados por usuarios crénicos de manera reiterada y, de ser necesario,
remite la informacién a organismos de salud mental para su seguimiento.

Los resultados del control de calidad son compartidos con otras 4reas para esta-
blecer planes de accién que contribuyan a mejorar la gestion de las llamadas de
mal uso y, de esta manera, apostar por la eficacia del sistema.

3.2.5 Sanciones

El Cédigo Contravencional de la Provincia de Salta (Ley N° 7135) de 2013 es-
tablece sanciones al mal uso de la linea tnica de emergencia. El Cédigo establece
dos tipos de sanciones:

e Pecuniaria
e Penal

La sancién pecuniaria implica el pago de una multa de USD 150 o el equivalente
2200 litros de combustible. Sin embargo, por el momento, no se estd implemen-
tando. La sancién penal se aplica a quienes hubieran llamado al Sistema Coordi-
nado de Emergencias 911 de Salta con objeto de mofa, burla o broma. Conlleva
la privacién de libertad de la persona por 20 dias. No hay ninguna excepcién
establecida para evitar la aplicacién de las sanciones.
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3.2.6 Ciclo de politicas de prevencion

El Sistema Coordinado de Emergencias 911 de Salta identificé al menos tres
tipos de impacto causados por las llamadas improcedentes:

e Menor capacidad de atencién de llamadas de emergencias reales
o Desgaste del recurso humano
° Asignaci(')n innecesaria de recursos de agencias de primera respuesta

Reconociendo el multiple impacto de la problematica, el Sistema 911 de Salta
implementd dos estrategias comunicacionales:

e Visitasal 911
e Talleres de sensibilizacién

La primera estrategia comunicacional se realiza de manera permanente, mientras
que los talleres de sensibilizacién se implementaron durante el 2021 y e 2022.
En ambos casos, los indicadores de resultado que se establecieron para determi-
nar el éxito de la intervencién fueron dos:

e % de llamadas falsas

e % de llamadas por error

A partir de la experiencia del Sistema Coordinado de Emergencias 911 de Salta
de lidiar con esta problematica, emergen al menos tres lecciones aprendidas:

o No basta con definir sanciones, es necesario establecer los medios necesarios
para que se puedan aplicar

o Resulta necesario estimar el costo de la atencién de este tipo de llamadas

o Es necesario contar con asesoramiento y acompanamiento legal permanente

3.3. COSTA RICA > SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

3.3.1 Protocolos y procedimientos

En Costa Rica, el mal uso del servicio de emergencia estd definido por la Ley
de Creacién del Sistema de Emergencias 911 (N* 7566) del 18 de diciembre de
1995 y en el Protocolo para la atencién de reportes de emergencia, cuya tltima
actualizacién corresponde al 13 de abril de 2022.
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Las llamadas improcedentes son aquellas que no corresponden con el reporte de
una emergenciay se clasifican en cinco tipos:

Errénea
Indebida
Silenciosa

No intencional
No registrada

Esta tipologia fue desarrollada por el propio Sistema de Emergencias 9-1-1 de
Costa Rica. El Sistema 9-1-1 de Costa Rica también establecié los respectivos
criterios para poder clasificar de manera adecuada los tipos de llamadas improce-
dentes que reciben:

Llamada errénea: El usuario manifiesta su equivocacion al marcar, o el opera-
dor determina que la situacién reportada no corresponde a ningin evento que
atienda el Sistema de Emergencias 9-1-1. La llamada puede ser finalizada por el
usuario o por el operador.

Llamada indebida: Llamadas obscenas, maliciosas, insultantes donde no
media la atencién de un incidente. Se incluyen también las llamadas que
pretenden la creacién de un falso incidente y es detectado por el operador, y las
llamadas repetitivas por parte de usuarios que no hablan o solo hacen ruidos.
Llamada silenciosa: Corresponde a las llamadas donde no se escucha nada en
lalinea. La llamada puede ser finalizada por el usuario o por el operador.
Llamada no intencional: Son todas aquellas llamadas en donde no hay inte-
raccién entre el usuario y el operador, y no se logra obtener datos que justifi-
quen la creacién de un incidente. Es la clasificacion que se debe utilizar cuando
no es posible clasificar la llamada como errénea, indebida o silenciosa.

3.3.2 Gestion de llamadas

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica cuenta con un protocolo y con una
clasificacion propia para facilitar la identificacién de las llamadas improcedentes.
A su vez, también cuenta con una herramienta tecnoldgica que le permite identi-
ficar niimero telefénicos que en el pasado hicieron un mal uso de la linea tinica de
emergencia. Una vez que se identifican estos niimeros como “molestosos” o que no
tienen una tarjeta SIM vélida, son desviados a un Sistema Interactivo de Voz para
su atencion, sin que medie la atencién de un operador.

Las llamadas que son atendidas por un operador y que son identificadas como
improcedentes, son clasificadas en el sistema operativo con base en las categorias
presentadas anteriormente y se dan por finalizadas.
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Las llamadas improcedentes son almacenadas, tanto el audio como los datos, por
un periodo minimo de cuatro afios. El plazo de almacenamiento fue establecido
por normativa interna, con base en fundamentos administrativos.

3.3.3 Datos y Estadisticas

Para el ano 2021, las llamadas improcedentes representaron entre el 21 y el 40%
(36% especificamente) del total de las llamadas recibidas por el Sistema de Emer-
gencias 9-1-1 de Costa Rica.

El sistema informdtico permite extraer reportes sobre las llamadas improcedentes
en formato papel y digital.

El costo promedio anual de las llamadas improcedentes en ¢l 2021 fue de USD
2.112.913,05. La férmula para estimar el costo promedio anual es: (Presupuesto to-
tal ¢jecutado/Numero de llamadas recibidas) x Numero de llamadas improcedentes

Figura 2: Férmula utilizada por el SE 9-1-1 de Costa Rica para estimar
costo promedio anual de llamadas improcedentes

Presupuesto total ejecutado
X Numero de llamadas improcedentes

Numero de llamadas recibidas

3.3.4 Control de Calidad

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica realiza un monitoreo diario de
las llamadas clasificadas como improcedentes. Del total de monitoreos, al menos
el 35% debe llevarse a cabo sobre ese subgrupo de llamadas. En particular, las
llamadas que hubieran sido clasificadas como indebidas son monitoreadas para
determinar cudles serdn objeto de una multa.

Los resultados del control de calidad son compartidos con otras 4reas del Sistema
de Emergencias 9-1-1 pero no para establecer planes de accién.

3.3.5 Sanciones

La Ley de Creacién del Sistema de Emergencias 9-1-1 (N° 7566) de 1995 estable-
ci6 sanciones para el mal uso del servicio. Adicionalmente, cuenta con dos protoco-
los internos para regular y sancionar el mal uso de la linea tinica de emergencia:
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Procedimiento para la atencién de reportes de emergencia (PR-OP-01)
Procedimiento administrativo para cobro de multas (P-RI-001)

El articulo 17 de la Ley de Creacién del Sistema de Emergencias 9-1-1 establece
una multa administrativa equivalente a un 25% del salario base de un oficinista’.
Cada una de las llamadas o reportes indebidos que se realicen durante el mismo
mes, utilizando el mismo servicio de telecomunicaciones, seran multados con un
5% adicional de un salario base. La multa se aplicard al titular del servicio de te-
lecomunicaciones. Sin embargo, quedan excluidas de la aplicacién de las multas
mencionadas las llamadas o los reportes indebidos realizados por personas con
discapacidad mental, cualquiera sea su edad.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 tiene la facultad de cobrar las multas adminis-
trativas por mal uso, pero no puede disponer libremente del dinero. El monto
recaudado solo puede utilizarse para financiar campafias publicitarias y otras
actividades educativas sobre el uso correcto de la linea tinica de emergencia. Tam-
bién puede invertirse para mejorar los sistemas de comunicacién y enlace con

las instituciones de respuesta y agencias especializadas'’, y las instalaciones y el
equipo propio, asi como de las instituciones adscritas, relacionados directamente
con la atencién de las llamadas y los reportes de emergencias.

Al momento de preparar y aprobar el presupuesto ordinario, la Comisién
Coordinadora del Sistema de Emergencias 9-1-1"! analiza y valora los proyectos
presentados por las instituciones adscritas y selecciona cuales seran incluidos para
su financiamiento. Las instituciones cuyos proyectos hubieran sido selecciona-
dos, recibirdn los fondos necesarios en condiciéon de donacidn.

3.3.6 Ciclo de politicas de prevencién

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica identificé al menos tres impactos
adversos provocados por las llamadas improcedentes:

9 Elarticulo 2 de laLey N* 7337 de 1993 que Crea Concepto Salario Base para Delitos Especiales del Cédigo
Penal explica qué se debe entender por y cémo se debe aplicar el salario base de un oficinista 1.

10 Cuerpo de Bomberos, la Cruz Roja Costarricense, la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), las mu-
nicipalidades de todo el pais, la Comisién Nacional de Emergencias, el Patronato Nacional de la Infancia
(PANTI) y el Instituto Nacional de las Mujeres (INaMu), entre otros organismos.

11 La Comisién Coordinadora est4 integrada por un representante de alto nivel, perteneciente en forma
directa a la dependencia u 6rgano de cada institucién involucrada.
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Saturacién de llamadas, con caida de los niveles de servicio

Afectacion al personal por el desgaste psicoldgico que genera la atencién de
este tipo de llamada

Desplazamientos innecesarios de los recursos de las instituciones

Frente al impacto operativo, en el bienestar del personal y econémico, el Sistema
de Emergencias 9-1-1 implementé dos estrategias comunicacionales:

Campana publicitaria durante seis meses
Mensajerfa de texto durante 12 meses

En ninguno de los dos casos se utilizaron indicadores de resultado para intentar
establecer la efectividad de las estrategias implementadas.

De la implementacion de ambas estrategias se derivaron las siguientes lecciones
aprendidas:

Resulta necesario establecer indicadores de resultado a mediano plazo
Las estrategias comunicacionales deben ser permanentes
Las estrategias comunicacionales deben focalizarse en grupos meta

3.4. ECUADOR > SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD
ECU 911

3.4.1 Protocolos y procedimientos

EI SIS ECU 911 cuenta con el Instructivo de Tratamiento de Alertas No Proce-
dentes (versién 04), correspondiente al 2021. Asimismo, el sistema del Servicio
Integrado de Seguridad ECU 911 permite clasificar una llamada como Proce-
dente o No Procedente dependiendo de la intencién con la que fue realizada.
Asi, las llamadas que proceden a la atencién de una emergencia se clasifican como
NORMALES, mientras que aquellas alertas cuyo objetivo es realizar consultas al
servicio o pretenden desviar al operador de la atencidn de una verdadera llamada
de emergencia se clasifican como CONSULTA o INVALIDA, respectivamente.
A su vez, cada una de estas dos categorias de llamadas no procedentes posee una
desagregacion por subcategorias.

La clasificacion de las llamadas de mal uso en sus respectivas categorias y subcate-
gorias es posible gracias al establecimiento y la aplicacién de cinco criterios:

44



GTS-SES | Documento de Experiencias N°3 ECUADOR
Mayo 2023

o Ciriterio 1: Toda llamada atendida por el 911 que no sea una emergencia es
considerada como mal uso o no procedente.

o Ciriterio 2: Toda informacién que no esté relacionada a los servicios que presta
el ECU 911 es considerada como mal uso del servicio.

o Ciriterio 3: Toda llamada recibida por el 911 que implique un error de marcacién
o la emisién de informacién/contenido malintencionado, doloso o que implique
la obstaculizacién y uso innecesario de los recursos materiales y humanos del SIS
ECU 911; o cuando ¢l operador recibe insultos, burlas, bromas, acoso sexual, agre-
siones, insinuaciones que atentan contra la integridad del servicio y/o del servido.

o Criterio 4: Toda llamada recibida por el 911 en donde no hay respuesta por
parte del usuario ni interaccion con el operador, o se escuchan ruidos o sonidos
de ambiente que no dan indicios de la ocurrencia de una emergencia es consi-
derada como de mal uso del servicio.

o Ciriterio 5: Presunto aviso falso de incidentes o emergencias reportadas al 911 y que
implique el desplazamiento innecesario de recursos de las instituciones de emer-
gencia, provocando el uso indebido del nimero tnico de atencién de emergencias.

Figura 3: Llamadas procedentes y no procedentes, segun el SIS ECU 911

LLAMADAS LLAMADAS
PROCEDENTES NO PROCEDENTES

/\ /\
NORMAL CONSULTA INVALIDA

Fuente: Elaborada por la Direccién Nacional de Andlisis de Datos del SIS ECU 911.

Figura 4: Categorias y subcategorias de llamadas de mal uso, segun el
SIS ECU 911

CONSULTA

— Inconformidad Presunta llamada falsa
— Informacién Sin interlocutor

— Informacién incompleta Mal uso del servicio
— Felicitacion

— Consulta

— Comunicacion laboral

Fuente: Elaborada por la Direccién Nacional de Andlisis de Datos del SISECU 911.
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3.4.2 Gestion de llamadas

EI SIS ECU 911 logra facilitar y clasificar las llamadas improcedentes por me-
dio del instructivo adoptado, la tipologia establecida y el propio sistema CAD
(despacho asistido por computadora). Las categorias de llamadas improceden-
tes se despliegan en los monitores de los operadores para que puedan seleccio-
nar la que corresponde a cada situacién individual de mal uso. Sin embargo, no
cuenta con una herramienta tecnoldgica que permita fécilmente reconocer los
numeros desde los cuales, en el pasado, se realizé un mal uso de la linea tinica
de emergencia.

Segun lo establecido por ley, el SIS ECU 911 debe mantener las llamadas de
mal uso, tanto ¢l audio como los datos, por entre uno a tres afios. Ademds del
fundamento legal, el plazo de almacenamiento también tiene una justifica-
cién tecnoldgica. Esta tltima se sustenta en la capacidad de almacenamiento
de los servidores.

3.4.3 Datos y Estadisticas

Respecto al total de llamadas que el SIS ECU 911 recibié en 2021, entre el 21y
el 40% fueron llamadas de mal uso. El sistema informdtico utilizado por el SIS
ECU 911 permite extraer reportes de las llamadas identificadas como de mal uso
del servicio, en formato digital.

El costo promedio diario de atender llamadas de mal uso de la linea tnica de
emergencia que asume el SIS ECU 911 es de USD 2,24 por llamada.

El SIS ECU 911 utiliza una metodologia propia para calcular el costo pro-
medio de las llamadas de mal uso de la linea tnica de emergencia, con base en
tres criterios:

o Ciriterio 1: Gastos

o Criterio 2: Sueldos y salarios
o Ciriterio 3: Depreciaciones
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Figura 5: Metodologia ABC para calcular costo estimado de las llamadas
de mal uso

Servicios Basicos

Gastos Transporte

Telecomunicaciones

Metodologia
ABC

Sueldos y salarios Personal operativo

Muebles y Enseres

Depreciaciones

Equipos de
Computacién

Fuente: Elaborada por la Direccién Nacional de Anélisis de Datos del SISECU 911.

3.4.4 Control de Calidad

FI SIS ECU 911 realiza un control de calidad de las llamadas identificadas como
de mal uso de la linea tinica de emergencia mediante la escucha de audios y la re-
visién de informacion registrada en el sistema. Esta instancia de control se utiliza
para verificar si las llamadas registradas y guardadas como de mal uso de la linea
tnica de emergencia fueron clasificadas y catalogadas correctamente.

Dentro de una légica de mejora continua, los resultados del control de calidad son
compartidos con otras dreas del SIS ECU 911 para desarrollar planes de accién
dirigidos a hacer atin més eficiente y 4gil el tratamiento de este tipo de llamadas.

3.4.5 Sanciones

En Ecuador hay dos leyes por medio de las cuales se establecieron sanciones por
el mal uso del niimero tnico de emergencia:

o Cddigo Organico Integral Penal (2014)
o Ley Orgénica de Telecomunicaciones (2015)

Adicionalmente, en 2021, la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomu-

nicaciones establecié la Norma Técnica de Prestacidn de Servicios de Telecomu-
nicaciones para Emergencias (N* 0393).
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En ese marco, el SIS ECU 911 opera con dos instrumentos internos:

o Procedimiento para la gestién de suspension del Servicio por uso indebido de la
linea tinica de emergencia y bloqueo de los terminales de servicio mévil avanzado

« Convenio especifico para la coordinacion de la suspensién del servicio a los
abonados que hacen uso indebido de los servicios de emergencia

El establecimiento de sanciones esta sujeto al tipo y grado de afectaciones que la
llamada de mal uso genera. En ese sentido, en Ecuador se han definido dos niveles:

o Afectacién leve: Llamadas no relacionadas con la atencién o gestion de situa-
ciones de emergencias y no implican el desplazamiento de recursos

o Afectacion grave: Llamadas que reportan eventos falsos que implican el despla-
zamiento innecesario de recursos o la reincidencia de una afectacién leve

En funcién de la afectacidn, se establecieron dos tipos de sanciones:

o Administrativa
e Penal

La sancién administrativa implica la suspension de la linea. A su vez, la suspen-
sion puede ser de tres tipos:

o Corto plazo: Suspension parcial del servicio que implica no poder realizar llama-
das ni enviar mensajes SMS por el periodo de un mes, pero el abonado sancio-
nado atin podra recibir llamadas y SMS. Una vez cumplido el plazo, se levanta la
sancion. Este tipo de sancion administrativa se aplica en caso de afectacién leve.

o Largo plazo: Suspension total del servicio por 6 meses en el caso del servicio
mévil avanzado (SMA) a través del operador mévil virtual (OMV). Se incluird
el nimero IMEI (International Mobile Equipment Identity) del aparato en la
base de listas negras. El abonado sancionado no podra realizar portabilidad
numérica entre operadoras. Una vez cumplido el plazo se levantaré la sancién.
Este tipo de sancién administrativa se aplica en caso de afectacién grave.

o Definitiva: Este tipo de suspension se aplica en tres casos:

» Cuando exista reincidencia en la realizacion de una afectacién grave
durante el periodo de un afio.

» Cuando luego de cumplir una suspension de largo plazo, el abonado
incurra en una afectacién leve en el periodo de un afio.

» El abonado ha incurrido en una afectacion leve, y se genera una afecta-
cién grave en un periodo de un afo a partir de la afectacién leve.
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Hay cinco situaciones que exceptian la aplicacién de sanciones:

o Personal de instituciones de primera respuesta en la coordinacion de recursos'
o Personas con discapacidad y adultos mayores

o Problemas de interconexién verificado

« Robo de equipo celular

o Averia verificable en la linea-terminal

3.4.6 Ciclo de politicas de prevencién

El SIS ECU 911 identific tres problemas, desafios u obstéculos especificos que
atentan contra la posibilidad de disminuir de manera efectiva y sostenible las
llamadas de mal uso de la linea tnica de emergencia:

o Dificultades para aplicar la ley y las sanciones a las personas que hacen un mal
uso del 9-1-1

o Falta de recursos econémicos para masificar la difusién de campaifias publicitarias

o Falta de cobertura telefénica y de telecomunicaciones, particularmente en
comunidades alejadas

En el periodo de cinco afios comprendidos entre 2017-2021, el SIS ECU 911 di-
seno ¢ implemento tres estrategias para prevenir y reducir el namero de llamadas
de mal uso:

o« ECU SOMOS TODOS
o« USABIENEL911
e TOP 5 DELLAMADAS MAL INTENCIONADAS

12 Esto se da en situaciones donde, debido a la falta de cobertura del equipamiento de comunicacién tron-
calizada y a problemas de interconexidn, el personal de las instituciones de primera respuesta en territorio
utiliza el 911 para la coordinacién de recursos.
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Tabla 1: Imagenes Utilizadas en Campafias Publicitarias implementadas
por el SIS ECU 911

Imagen utilizada para la campafia
#ECU911SomosTodos.

Imagen utilizada por ECU 911 Portoviejo
como parte de la campafia “Usa bien el
9117, lanzada en Twitter.

El objetivo de la camparia
#ECU911SomosTodos es explicar
cémo reportar una emergencia 9-1-1

a través del simil entre el bien y el mal.
Las piezas gréficas son ilustraciones de
un angel que brinda recomendaciones
sobre qué hacer al llamar al 911y de
un diablo que es la demostracion de
aquello que se debe evitar.

Las tres estrategias implementadas por el SIS ECU 911 fueron comunicaciona-
les y son permanentes.

A partir de su implementacion, el SIS ECU 911 rescata tres lecciones aprendidas:

o Difundir casos reales de mal uso porque generan mayor interés ¢ impacto entre
los usuarios.

o Utilizar datos y estadisticas para evidenciar la cantidad de llamadas malinten-
cionadas. Esto tiene gran acogida entre los medios de comunicacion.

o Incorporar el humor en la elaboracién de los mensajes porque de esta manera
se logra un mayor grado de interés y llegada al publico.
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El Sistema Nacional de Emergencias 9-1-1 (SNE 9-1-1) cuenta con tres protoco-
los en donde se define el mal uso de la linea tinica de emergencia y se establecen
los pasos a seguir al momento de atender tres tipos de llamadas improcedentes:

Proceso de Llamada Vacia
Proceso de Llamada Broma
Proceso de Llamada para Molestar

La estandarizacién de las definiciones y la protocolizacién de los procesos fue
culminada en junio de 2022.

Los tres procesos dan cuenta también de la tipologia desarrollada por el SNE 9-1-1
de Honduras. Las llamadas de mal uso pueden clasificarse en tres tipos o categorfas:

Llamadas vacias
Llamadas de broma o para molestar
Llamadas falsas

Cada uno de estos tipos viene acompanado de su respectivo criterio para facilitar
la clasificaciéon de las llamadas de mal uso.

Las llamadas vacias son aquellas en donde el operador contesta y le cuelgan o
no recibe respuesta por parte del usuario. No hay interaccién entre el usuario y
el operador. En estos casos, el operador procede a llenar el formulario correspon-
diente haciendo mencién al protocolo establecido y finaliza la llamada habiendo
registrado la misma en el sistema operativo.

n las llamadas de broma o para molestar el operador contesta vy recibe infor-
En las llamadas de b lestar ¢l operad testa y recibe inf
macién incongruente o confusa, o sostiene didlogos incémodos o inapropiados
por parte del usuario. En estos casos se procede a completar el formulario corres-
pondiente, haciendo referencia al protocolo establecido, y se finaliza la llamada
habiéndola registrado previamente en el sistema operativo.

13 El Sistema Nacional de Emergencias 9-1-1 de Honduras completé y entregé el cuestionario con la infor-
macién de base que se utilizé para redactar la seccién 3.5. Sin embargo, los contenidos de dicha seccién no
fueron revisados ni validados por el SNE 9-1-1 de Honduras.
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Llamadas falsas son aquellas en las que el operador contesta y recibe informa-
cidn falsa por parte del usuario y se despliegan recursos de forma inapropiada. En
estos casos se completa el formulario correspondiente, haciendo alusién al proto-
colo establecido, y finalizando la llamada previo registro en el sistema operativo.

El Sistema Nacional de Emergencias 9-1-1 de Honduras cuenta con los tres
procesos y la clasificacién mencionados en la subseccidn anterior para facili-

tar la identificacidn de las llamadas de mal uso del servicio de la linea tinica de
emergencias. Sin embargo, el sistema operativo no despliega las categorias de

la clasificacién en pantalla para facilitar su registro por parte de los operadores.
Adicionalmente posee una herramienta tecnoldgica para identificar a los usuarios
reincidentes o las lineas telefénicas desde las cuales, en el pasado, se utilizaron
para realizar llamadas improcedentes.

EI SNE 9-1-1 preserva las llamadas de mal uso, en formato audio y datos, y tam-
bién se guardan los registros de los zickets creados, en fisico y digital. El plazo de
almacenamiento es de uno a tres afos y fue establecido por normativa interna.

Segun el Articulo 10 de la Ley del Sistema Nacional de Emergencias Nueve Uno
Uno (N°58), el SNE 9-1-1 debe conservar los expedientes electrénicos o fisicos
que se vayan generando por cada incidencia o emergencia atendida, incluyendo
toda la informacién y grabacién de voz, video, datos y demds elementos que se
hubieran presentado en la atencién de una emergencia. Todo este material debe
estar disponible por requerimiento de los cuerpos de investigacion o por orden
de juez competente.

La justificacién tecnoldgica para trabajar con el plazo de almacenamiento esta-
blecido es la disponibilidad de espacio en los servidores.

En el afio 2021, las llamadas de mal uso del servicio representaron entre el 81y
100% del total de las llamadas recibidas.

El sistema operativo permite extraer reportes en formato digital y papel de las
llamadas improcedentes.

No tienen una metodologia o férmula para calcular o estimar el costo promedio
de atender llamadas de mal uso de la linea tnica de emergencia.
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El control de calidad de las llamadas clasificadas como de mal uso del sistema se
realiza por medio de tres pasos:

Revision detallada del zicket bajo el que se registré la llamada vacia, de broma o
para molestar

Escucha del audio

Verificacién de que la persona operadora cumplié con los procesos de recep-
cién de llamadas ya establecidos

Los resultados del control de calidad de las llamadas de mal uso de la linea tinica
de emergencia no son compartidos con otras dreas del SNE 9-1-1.

La Ley N° 58-2015 del Sistema Nacional de Emergencias Nueve, Uno, Uno
establece sanciones con respecto al mal uso de la linea tinica de emergencia.

La Ley establece dos tipos de sanciones:

Pecuniarias
Penales

El primer tipo de sancidn (es decir, las sanciones pecuniarias) estd regulado en el
Articulo 20 de la Ley N°58 y se aplica una vez determinada la falsedad de las llama-
das. La sancién pecuniaria implica cobrarle al usuario un costo equivalente al 500%
del valor normal de la llamada. La reincidencia es castigada con una multa equiva-
lente al doble de las cantidades senaladas anteriormente. Las companias prestadoras
del servicio (CLARO, TIGO y HONDUTEL) deben entregar el dinero generado

a partir del cobro de las multas a la Tesoreria General de la Republica.

El Articulo 21 de la misma Ley, establece la sancién penal a quienes hubieran
cometido el delito de comunicacién o llamada falsa. Este delito implica utilizar los
servicios del Sistema Nacional de Emergencias 9-1-1 u otros servicios publicos de
emergencia, actuando con falsedad denunciando hechos inexistentes o falsas emer-
gencias. La comision de este delito se castiga con reclusion de tres a seis afios.

El Sistema Nacional de Emergencias 9-1-1 de Honduras identific6 al menos dos
consecuencias generadas a partir del mal uso de la linea tinica de emergencia:
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El desplazamiento de unidades genera un gasto econémico innecesario y un
uso inadecuado de recursos.

La atencién de emergencias falsas impide atender emergencias reales, lo cual
impacta en el nivel y calidad del servicio que se ofrece.

El SNE también enfrenta tres desafios para poder reducir de manera sustantiva y
sostenible el mal uso del servicio de emergencia:

Falta de concientizacién entre la poblacién sobre el uso adecuado de la linea
del 911

Falta de interés por parte de la poblacién

Uso inadecuado del nimero de emergencia por parte de grupos especificos:
menores de edad y persona en estado de ebriedad

Frente a este escenario, el SNE 9-1-1 implementd tres estrategias, una de corte
legal-administrativo y las otras dos de tipo comunicacional. La primera implicé la
aplicacion de sanciones durante un periodo de 48 meses. El indicador de resultado
que se estableci6 para intentar medir el éxito de la estrategia fue el nimero de lla-
madas falsas. En cuanto a las estrategias comunicacionales, una de ellas fue el disefio
y la implementacién de una campana educativa-infantil. Esta estrategia se llevé a
cabo durante el transcurso de 36 meses y el indicador de resultado que se utilizé en
este caso fue el nimero de llamadas para molestar realizadas por menores de edad.
La segunda estrategia comunicacional fue una campana de socializacién sobre el
buen uso de la linea de emergencia que duré 60 meses. El indicador utilizado para
esta campana comunicacional fue el “empoderamiento de la linea”

De la implementacidn de estas tres estrategias, el SNE 9-1-1 extrajo tres lecciones

aprendidas:

Las multas pecuniarias de montos bajos no tienen impacto suficiente. Por ello,
la implementacién de sanciones econdmicas debe ser mas especificas y foca-
lizadas, segtin el tipo de consecuencias provocadas a partir de la llamada falsa
realizada.

La estrategia dirigida a los menores de edad ha tenido un impacto positivo en
la reduccion de las llamadas para molestar. Consecuentemente, este tipo de
estrategias, dirigidas a un putblico objetivo especifico, debieran ser més frecuen-
tes y constantes.

Los medios de comunicacién deben considerarse como aliados estratégicos en
las intervenciones comunicacionales porque tienen la capacidad de difundir a
nivel nacional y de manera masiva acerca del funcionamiento y la importancia
del servicio que brinda el SNE.
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3.6 MEXICO > SERVICIO DE EMERGENCIA 9-1-1

3.6.1 Protocolos y procedimientos

El Servicio de Emergencia 9-1-1 (SE 9-1-1) cuenta con un Protocolo Gene-

ral para la Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1, elaborado en 2016 y
actualizado en 2021. En este Protocolo se define el procedimiento que la persona
operadora del Servicio debe seguir cuando detecta que se esta haciendo un mal
uso de la linea tnica de emergencia.

Adems, se desarroll6 la Estrategia para prevenir, mitigar y sancionar las llamadas
de mal uso al nimero

Ginico de emergencias Figura 6: Ejes de la Estrategia del SE 9-1-1
9-1-1. Esta estrategia fue de México
claborada en 2022 y com-

. . — 1. Tecnolégico
partida con todas las enti- 9

dades federativas para su

implementacién. Incluye 3 EJES 2. Comunicacional
tres ejes para disminuir

las llamadas de mal uso:
(1) Eje Tecnoldgico, (2)
Eje Comunicacional y (3)
Eje Sancionatorio.

L 3. Sancionatorio

El Servicio de Emergencia 9-1-1 cuenta con una tipologia propia de llamadas de
mal uso de la linea tnica de emergencia que fue definida en el Catalogo Nacional
de Incidentes de Emergencia. La tipologfa estd conformada por ocho categorias:

» Llamada de broma por parte de nifos/as: Son aquellas llamadas en las que el
operador detecta factores como risas, titubeos o contradicciones en la informa-
cién proporcionada por parte de los menores y, constatando de que no se trata
de una llamada de emergencia, procede a clasificarla como tal y no activa los
servicios de las distintas corporaciones de auxilio.

« Llamada de prueba: Llamadas que realizan, generalmente los supervisores
del 4rea de operacién o despacho de los centros de atencién de llamadas de
emergencia, con la finalidad de evaluar el funcionamiento de la linea y el proce-
samiento de la llamada.

+ Llamada incompleta: Llamadas en donde la comunicacién se interrumpe o el
usuario no brinda todos los datos para la atencién. Se debe justificar que no se
tienen los datos minimos necesarios para el despacho de recursos/unidades.

o+ Llamada muda: Llamadas en las que el operador no recibe ninguna solicitud
de auxilio y, sin emitir palabra, sonido o sefiales, el usuario cuelga.
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Transferencia de llamada: Aquellas llamadas que por su origen o necesidad
son canalizadas telefénicamente a otro departamento para su atencion.
Llamada de insultos por adultos/llamada obscena: Llamadas en las que el
usuario insulta al operador, utilizando para ello palabras obscenas y no reporta
ninguna situacién de auxilio.

Llamada de jévenes/adultos jugando: Son aquellas llamadas en las que el
operador detecta factores como risas, titubeos o contradicciones en la infor-
macién proporcionada por parte del usuario y, constatando de que no se trata
de una llamada de emergencia, procede a clasificarla como tal y no activa los
servicios de las distintas corporaciones de auxilio.

Otras llamadas de no emergencia: Llamadas en las que el usuario solicita
algtn tipo de informacién y no requiere de apoyo para la atenciéon de una
emergencia.

El Servicio de Emergencia 9-1-1 cuenta con un protocolo y con una clasificacion
(presentadas en la subseccidn anterior), para facilitar la identificacidn de llamadas
improcedentes por parte de los operadores de manera homogénea y estandarizada.

A su vez, las categorias de llamadas improcedentes han sido incorporadas al
Despacho Asistido por Computadora (CAD, por su acrédnimo en inglés) para
facilitar la identificacion y clasificacién de las llamadas de mal uso del servicio por
parte de las personas operadoras del 9-1-1.

Adicionalmente, cuenta con un mecanismo tecnoldgico que permite la carga de
numeros telefénicos que hicieron un mal uso del servicio en el pasado, para que
estos puedan ser ficilmente identificados cuando llaman al servicio nuevamente.

EI SE 9-1-1 preserva los datos de las llamadas improcedentes por un periodo me-
nor a un afo. El plazo de almacenamiento fue establecido por normativa interna,
bajo argumentos administrativos, con base en la Estrategia para prevenir, mitigar
y sancionar las llamadas de mal uso al Nmero Unico de Emergencias 9-1-1.

La Estrategia también define qué se debe hacer ante la recepcién de una llamada
improcedente. El conmutador tiene una “lista negra” de nimeros desde los cuales
se suelen hacer llamadas improcedentes. Si ingresa una llamada desde algunos de
los niimeros incluidos en la “lista negra’, el conmutador transfiere la llamada al
final de la lista de espera para su atencién. Luego de la quinta llamada de mal uso,
se debe realizar una llamada al nimero telefénico desde el que se estdn realizando
las marcaciones indebidas.
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Con respecto al total de llamadas recibidas por el Servicio de Emergencia 9-1-1,
entre un 61 y 80% corresponde a llamadas de mal uso.

El sistema informatico del SE 9-1-1 permite extraer reportes, en formato digital
de las llamadas identificadas y clasificadas como de mal uso del servicio.

En la actualidad el SE 9-1-1 no posee una metodologia para calcular o estimar el
costo promedio anual o individual de las llamadas improcedentes.

En el marco del SE 9-1-1 se realiza un control de calidad de las llamadas identifica-
dasyy clasificadas como de mal uso de la linea tinica de emergencia por medio de la
escucha posterior. Asimismo, después de la quinta llamada de mal uso, se devuelve
la llamada (callback) al numero telefénico desde el que se estan realizando.

La aplicacién de esas dos herramientas es llevada a cabo por los Centros de Aten-
cién de Llamadas de Emergencia (CALLE) y/o los Centros de Control, Comando,
Comunicaciones y Cémputo (C4/C5 o equivalentes), en cada una de las entidades
federativas. Una vez evaluada la manera en que fueron gestionadas las llamadas
improcedentes, cada CALLE, C4/CS5 o equivalente disena planes que contribuyan a
mejorar su tratamiento y, de esta manera, el funcionamiento del 9-1-1.

En México, no hay una ley federal ni una normativa institucional para regular y
sancionar el mal uso de la linea tinica de emergencia, pero se reconoce la nece-
sidad de incluir sanciones penales en el cddigo penal federal y en los c6digos de
las respectivas entidades federativas. Cabe mencionar que en algunos estados s
tienen tipificado el mal uso del servicio como una falta administrativa o como un
delito.

A falta de leyes y de normativas internas, existe una Estrategia para prevenir, mi-
tigar y sancionar las llamadas de mal uso al Ntumero Unico de Emergencias 9-1-1.
Esta Estrategia establece los pasos y las acciones que se deben tomar al recibir una
llamada improcedente. [ Ver subseccién 3.6.2 sobre Gestién de llamadas].
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El SE 9-1-1 identificé tres impactos producidos por el mal uso de la linea tinica
de emergencia:

Saturacién de las lineas telefénicas

Imposibilidad de comunicarse al Servicio de Emergencia 9-1-1 para reportar
una emergencia real

Impacto negativo en la credibilidad del servicio por parte de la poblacion

Entre los principales desafios para lograr una disminucién efectiva y sostenible de
las llamadas improcedentes, el SE individualizé dos:

Impulsar un cambio cultural que permita a la poblacién tomar conciencia
sobre el buen uso del servicio y el impacto que su mala utilizacién.
Homogeneizar las sanciones pecuniarias y penales.

Las intervenciones para prevenir y reducir el nimero de llamadas de mal uso se
implementan desde cada una de las entidades federativas.

El Sistema Nacional de Emergencia 9-1-1 (SNE 9-1-1) cuenta con un protocolo y
un procedimiento en donde se define el mal uso de la linea tnica de emergencia:

Protocolo de Llamada (2020)
Manual de Procedimientos Centro de Llamada (2022)

EI SNE 9-1-1 cuenta con una tipologia propia para clasificar las llamadas de mal
uso de a linea tnica de emergencia. La tipologia esta compuesta por seis categorias:

Llamada sin sonido

Llamadas colgadas o perdidas

Llamadas molestosas (nifio/as)

Llamadas molestosas (adultos)

Llamadas para solicitar informacién
Llamadas de casos ya reportados (duplicidad)
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A suvez, el SNE 9-1-1 establecid seis criterios para facilitar la identificacién y
clasificacion de las llamadas improcedentes:

Criterio 1: Llamadas sin sonido. Aquellas llamadas en donde, luego de 12
segundos, si el usuario no responde se clasifican como llamadas sin sonido
Criterio 2: Llamadas colgadas o perdidas. Las llamadas en donde el usuario
cuelga antes de que se inicie el protocolo de atencién, son clasificadas como
llamadas colgadas o perdidas

Criterio 3: Llamadas molestosas por menores de edad. Las llamadas donde la
persona operadora identifica que el usuario menor ofende, insulta, se rie o hace
una broma, son clasificadas como llamadas molestosas por menores de edad
Criterio 4: Llamadas molestas por adultos. Las llamadas donde la persona
operadora identifica que el usuario adulto ofende, insulta, se rie 0 hace una
broma, son clasificadas como llamadas molestosas por adultos

Criterio 5: Solicitar Informacién. Las llamadas donde el usuario se comunica
con el Servicio 9-1-1 para solicitar informacidn que no esté relacionada con
ninguna emergencia.

Criterio 6: Llamadas de casos ya reportados (duplicidad). Multiples llamadas
recibidas sobre el mismo incidente. El caso se crea con la primera llamada y las
restantes se utilizan para extraer informacion adicional. En el sistema se registran
como: “llamadas BLIA™ caso ya reportado”

EI SNE 9-1-1 cuenta con un protocolo, un manual y una clasificacién para facili-
tar la identificacién y categorizacion de las llamadas improcedentes. A su vez, las
categorfas de llamadas improcedentes que hacen parte de la clasificaciéon pueden
ser visualizadas en las pantallas de los operadores.

Adicionalmente, los operadores manejan un listado en Excel con los numeros te-
lefénicos desde donde, de manera reiterada, se han realizado llamadas de mal uso
de lalinea de emergencia. A través de esta lista, los operadores pueden identificar
una posible llamada de mal uso."”

En el caso particular del Sistema Unico de Manejo de Emergencias Prehospi-
talarias (SUME), una de las instituciones articuladas al SNE 9-1-1, este cuenta
con un mecanismo que permite cambiar el orden de las llamadas, priorizando los
teléfonos no reconocidos y relegando las llamadas desde nimeros telefénicos que
en el pasado se utilizaron para realizar llamadas improcedentes. Este cambio en el

14 Lasigla BLIA proviene de la combinacién de las primeras letras de las siguientes palabas: Broma, Lost
(llamada perdida), Informacién (solicitud) y Agradecimiento.
15 De manera informal, esta lista es conocida internamente como “la lista negra”.
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orden de los llamados se realiza bajo el supuesto de que las llamadas desde ntime-
ros telefénicos no reconocidos tienen mayor probabilidad de tratarse de llamadas
para reportar emergencias reales. Sin embargo, esta herramienta tecnolégica
(Quantic Smart) no estd disponible a nivel del SNE 9-1-1.

Las llamadas de mal uso son preservadas por el SNE 9-1-1. Se almacenan audios y
datos, pero el plazo de almacenamiento es diferente. Para el caso de audios, el alma-
cenamiento es por tres meses, mientras que, para los datos, estos quedan guardados
de manera permanente en S/Portal. El plazo establecido para los audios se funda-
mentd con criterio tecnoldgico en funcién del espacio limitado en los servidores.

Del total de llamadas que recibe el Sistema Nacional de Emergencia 9-1-1 de Panam4,
entre el 61y 80% son llamadas que se clasifican como improcedentes.

El sistema operativo del SNE 9-1-1 permite extraer reportes, en formato papel y
digital, especificamente del nimero de llamadas que se realizan desde un nimero
telefénico identificado como improductivo.

or el momento, e -1-1 no cuenta con una metodologia o una férmula que le
Por el to, el SNE 9-1-1 t todolog férmula quel
permita calcular o estimar el costo anual o individual de las llamadas improcedentes.

Por el momento el SNE 9-1-1 no lleva a cabo ningtn control de calidad sobre las
llamadas identificadas y clasificadas como del mal uso del sistema.

LaLey N® 120 de 2019 que Crea el Sistema Nacional de Emergencia Nueve,
Uno, Uno (9-1-1) regula y sanciona el mal uso de la linea tinica de emergencia.
La Ley establece dos tipos de sanciones:

Pecuniaria
Administrativa

El Articulo 26 de la Ley N* 120 establece una multa pecuniaria de entre USD
100y USD 10.000. La sancién administrativa implica la suspensién de la linea
telefénica en casos de reincidencia, sin perjuicio de aplicar otro tipo de sanciones.
La Ley no especifica el tiempo de suspension de la linea.
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EI SNE 9-1-1 tiene la facultad juridico-administrativa de cobrar las sanciones
pecuniarias, pero hasta el momento no se ha desarrollado el mecanismo para el
cobro de las multas.

EI SNE 9-1-1 identificé varios impactos negativos a partir del mal uso de la linea
de emergencia:

El mal uso de la linea de emergencia aumenta el tiempo en que las llamadas
permanecen en cola para ser atendidas.

La atenci6n de llamadas improcedentes implica una menor disponibilidad de
los operadores para atender oportunamente las llamadas reales de emergencia.
Esto, a su vez, implica un aumento en el tiempo de respuesta de las llamadas
procedentes.

Otro impacto negativo es el despacho innecesario de recursos para aten

der emergencias inexistentes o falsas.

En la actualidad el SNE 9-1-1 mantiene una estrategia comunicacional y opera-
tiva, ambas permanentes. La estrategia operativa se centra en acelerar los tiempos
de identificacién de llamadas improcedentes. En el momento en que el operador
detecta un numero de teléfono de “la lista negra” o clasifica una llamada molesto-
sa o insultante, procede a cerrarla con la frase: “llamada improductiva’

EI SNE 9-1-1 reconoce la necesidad de digitalizar la lista en Excel que contiene los
numeros telefénicos desde los cuales se han realizado llamadas improcedentes. El
ANI (Automatic Number Indenitification) deberfa poder identificar, de manera
automatica, los nimeros maliciosos. Otra posible linea de accién considerada por el
SNE 9-1-1 es elaborar una normativa que permita el bloqueo niimeros telefénicos

desde donde se realizan, de manera reincidente, llamadas improcedentes.

3.8 PARAGUAY> SISTEMA NACIONAL DE EMERGENCIA 911'¢

3.8.1 Protocolos y procedimientos

La Policfa Nacional del Paraguay introdujo dos resoluciones para lidiar con el
mal uso de la linea tnica de emergencia:

16 El Sistema Nacional de Emergencias 911 de Paraguay completd y envid el cuestionario inicial con la
informacion de base que se utilizé para la redaccién de la seccién 3.8. Sin embargo, los contenidos de dicha
seccién no fueron revisados ni validados por el SNE 911 de Paraguay.
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o A través de la Resolucion N° 308, del 22 de marzo de 2019, se aprobaron los
protocolos de recepcidn de llamadas, despacho de llamadas, tabla de acciones
de llamadas de no emergencia y videovigilancia.

o Por su parte, en la Resolucién N° 1071, del 27 de noviembre de 2018, se aprobé el
protocolo de notificacién a lineas que generan llamadas de no emergencia.

El Sistema Nacional de Emergencia 911, bajo la érbita de la Policia Nacional del
Paraguay, desarroll6 su propia tipologia de llamadas improcedentes, conformada
por 13 tipos o categorias:

o Llamadas involuntarias

Llamadas de no emergencia

Llamadas desde dispositivos automaticos
Llamadas equivocadas

Llamadas para solicitar informacién

o Llamadas de broma realizadas por menores
Inestabilidad mental

Llamadas insultantes

o Llamada colgada

« Llamadas silenciosas

o Llamadas obscenas

Llamadas operativas

» Consulta sobre mensaje recibido

Cada tipo de llamada improcedente viene acompanado de un criterio para facili-
tar y estandarizar su identificacion y clasificacién.

Las llamadas involuntarias son aquellas que se realizan sin intencién del ciudadano,
incluso con el teclado bloqueado. Son, por ejemplo, las llamadas que se hacen solas,
desde el bolsillo o la cartera, u otra circunstancia ajena a la voluntad de la persona.

Las llamadas se clasifican de no emergencia cuando el usuario que llama hace
una valoracién inadecuada de una situacién como de emergencia, cuando en rea-
lidad, segtin el protocolo, no lo es. Un ejemplo de este tipo de llamadas es cuando
un usuario llama para reportar que perdi6 las llaves de su casa. Esta situacion pue-
de implicar una situacion de emergencia para la persona, pero no necesariamente
para el Sistema Nacional de Emergencia 911.

Las llamadas desde dispositivos automadticos son aquellas que se realizan desde
sistemas de alarma, botones de seguridad y equipamiento de seguridad que no
estan funcionando correctamente.

Las llamadas equivocadas son clasificadas como tales cuando una persona
marca, accidentalmente, el nimero de emergencia. Estos casos se dan cuando el
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usuario intenta marcar un numero parecido al911 ode algt’m otro servicio como
el 112 de la Compaiifa Paraguaya de Comunicaciones S. A. (COPACQO) o *111
de Atencidn al Cliente de Personal.

Las llamadas para solicitar informacién son aquellas en donde el usuario inicia
contacto con el operador de los servicios de emergencia para realizar consultas y
solicitar informacién administrativa.

Las llamadas de menores se dan cuando un nifio, nifa o adolescente, o varios de
ellos, se comunican al 911 para jugar, hacer bromas o proferir insultos.

Inestabilidad mental son las llamadas realizadas por personas con presuntos
problemas de salud mental que se comunican al sistema para informar sobre un
hecho o una situacidn, o para hacer un relato con base en situaciones irreales, o
simplemente para mantener una conversacion.

Las llamadas son clasificadas como insultantes cuando el usuario entra en con-
tacto con el servicio de emergencia pronunciando palabras abusivas o agravian-
tes, sin intencién de reportar una emergencia.

Las llamadas colgadas se producen cuando el usuario entra en contacto con el
servicio de emergencia y, al ser atendido, cuelga deliberadamente.

Una llamada es clasificada como silenciosa cuando el usuario entra en contacto
con el servicio de emergencia y al ser atendido por el operador, la persona se que-
da callada y no responde. (Es necesario aclarar que este tipo de llamadas pueden
tratarse de situaciones de emergencia y que la persona se queda callada porque si
habla, su vida ¢ integridad fisica podrian verse en peligro.)

Las llamadas obscenas son clasificadas bajo esa categorfa cuando el usuario se
comunica al Sistema 911 y se expresa en forma inapropiada, utilizando lengua-
je impudico.

Las Ilamadas operativas son aquellas donde el personal policial o funcionarios
de otras instituciones integrantes del Sistema de Emergencia 911, se comunican
con relacién al seguimiento de un hecho, para la coordinacién de los demds
servicios.

Las llamadas de consulta a partir de mensaje recibido, es una categoria que se
utiliza para registrar los casos en los que el usuario recibié un mensaje del Sistema
911 para recordarle acerca del uso correcto de la linea de emergencia pero que,
sin embargo, la utiliza nuevamente para situaciones de no emergencia como, por
ejemplo, para solicitar informacién.
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3.8.2 Gestion de llamadas

El Sistema de Emergencia 911 cuenta con un protocolo de atencién de llamadas
y una clasificacion para facilitar la identificacidn de las llamadas improcedentes.
El sistema operativo que utiliza el 911 de Paraguay despliega las categorias de mal
uso en las pantallas de los operadores. De esta manera se facilita su correcta y ré-
pida clasificacién. Una vez que las llamadas son clasificadas como improcedentes,
el Sistema 911 cuenta con una tabla de acciones para que se les dé un tratamiento
comun y estandarizado. E1 911 de Paraguay también cuenta con una herramienta
tecnoldgica que les permite a los operadores identificar usuarios o lineas teleféni-
cas que en el pasado hicieron un mal uso del nimero de emergencia.

Adicionalmente, con base en el protocolo de notificacién a lineas que generan
llamadas de no emergencia, los usuarios que hubieran hecho un mal uso de la
linea, reciben un mensaje de texto (SMS) de advertencia.

El Sistema 911 de Paraguay almacena las llamadas de mal uso, en formato de audio
y sus respectivos datos. El periodo de almacenamiento es de cuatro afos o mas. Hay
al menos tres fundamentos que justifican el periodo de guardado establecido:

o Fundamento tecnoldgico
o Fundamento operativo
o Fundamento legal

Desde su creacion, el Sistema Nacional de Emergencias 911 fue disefiado con ser-
vidores que ponen a disposicion abundante espacio para el guardado. Esta serfa la
justificacién tecnoldgica para el plazo de almacenamiento establecido.

Con respecto al fundamento operativo, las llamadas improcedentes se almacenan
por cuatro afios o més para de esta manera contar con un amplio margen tempo-
ral dentro del cual poder realizar las consultas operativas que fueran necesarias.

Pasando el fundamento legal, el Articulo 11 de la Ley N° 4739/12 que crea el
Sistema Nacional de Emergencias 911 establece que el Director del Centro de
Seguridad y Emergencias deberd brindar la informacién que tenga en sus regis-
tros, solamente por orden de juez competente. Para poder cumplir con ese requi-
sito, y dados los tiempos de los procesos de investigacién y judiciales, se decidié
que los registros debfan guardarse por un minimo de cuatro afios.

3.8.3 Datos y Estadisticas

Del total de llamadas que recibe el Sistema de Emergencias 911, las llamadas
improcedentes representan entre el 81 y 100%.
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El sistema informético del 911 permite extraer reportes en formato papel y digi-
tal sobre las llamadas improcedentes recibidas.

El costo promedio anual de atencién de llamadas improcedentes es de USD
609.544,40. Este monto se calcula a partir del costo por hora de atencién por
parte de un operador multiplicado por el nimero de horas de llamadas de no
emergencia.

3.8.4 Control de Calidad

El control de calidad sobre las llamadas improcedentes se realiza mediante au-
ditorias de llamadas. Asimismo, se realizan diagndsticos trimestrales en torno a
este tipo de llamadas. Estas tareas en materia de calidad son volcadas en informes
que, a su vez, son compartidos con otras dreas del Sistema de Emergencias 911
para establecer planes de accién que permitan mejorar, entre otros aspectos, el
tratamiento de este tipo de llamadas.

3.8.5 Sanciones

La Ley N° 4739 por medio de la cual se Crea el Sistema 911 de Atencién, Despa-
cho y Seguimiento de Comunicaciones de Emergencias en 2012, establece una
serie de sanciones por el mal uso del niimero unico de emergencia.

El Articulo 13 de la Ley N° 4739 dispone que los usuarios que hubieran soli-
citado los servicios del Sistema 911 con fines distintos a aquellos establecidos
entre sus funciones, actuando con falsedad o denunciando hechos inexistentes
que derivan en el despliegue y gastos de recursos, podrén ser objeto de una multa
pecuniaria o recibir una pena privativa de libertad de hasta 5 afios. El monto de la
multa queda a criterio del juez.

En materia de sanciones, la Ley viene acompanada de dos resoluciones emanadas
de la Policia Nacional del Paraguay. La Resolucién N° 308 del 22 de marzo de
2019, que aprueba los protocolos de recepcion de llamadas, despacho de llama-
das, tablas de acciones de llamadas de no emergencia y de video vigilancia. Parti-
cularmente el anexo C de dicho instrumento hace referencia al tema de sanciones
por el mal uso de la linea tnica de emergencia.

La segunda Resolucion esla N° 1071 del 27 de noviembre de 2018, a través de la cual se
aprueba el protocolo de notificacién a lineas que generan llamadas de no emergencia.

En la actualidad, el Sistema 911 carece de la facultad juridico-administrativa
para cobrar las sanciones pecuniarias. La Direccién General del Sistema 911 ha
presentado una propuesta de modificacién de la Ley N° 4739/2012 para que el
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Sistema 911 pueda administrar y disponer de sus propios recursos, incluyendo
aquellos que resultan del cobro de la multa pecuniaria por mal uso del sistema.

La Ley no establece excepciones para la aplicacion de las sanciones establecidas.

3.8.6 Ciclo de politicas de prevencion

El Sistema Nacional de Emergencias 911 identific6 tres impactos derivados del
mal uso de la linea tnica de emergencia:

o Demoras en la atencidn a emergencias reales

o Uso ineficiente de recursos (incluyendo humanos)

o Percepcion negativa por parte de la poblacion ante la falta o la demoraen la
respuesta y el envio de unidades por parte del Sistema

Frente a las consecuencias negativas que provoca el mal uso de lalinea 911, el
Sistema de Emergencia implementd al menos cinco intervenciones durante los
ultimos cinco anos entre 2017 y 2021.

Dos de esas intervenciones fueron de corte comunicacional. Estas giraron en tor-
no al envio de mensajes a los usuarios que estaban haciendo un mal uso del 911y
ala publicacién de spozs publicitarios sobre la correcta utilizacién del Sistema.

Otras dos estrategias fueron operativas. Una de ellas implic6 cambiar el nimero
telefénico de la Compaiifa Paraguaya de Comunicaciones (COPACO) del 112
al 125. Esta linea se utiliza para hacer consultas o pedir informacién. La segunda
estrategia operativa fue elaborar y aprobar los protocolos referentes a la atencién
y manejo de este tipo de llamadas, no solo por parte del Sistema 911 sino tam-
bién de las instituciones de respuesta adscritas al Sistema.

La quinta intervencion se ubica en el plano administrativo y significé la presen-
tacion de informes y la realizacién de gestiones ante la Comision Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) sobre este tema.

Hay al menos dos lecciones aprendidas que se derivan de estas experiencias:

o Una relacionada con el protocolo de control de calidad. Este tipo de instru-
mento resulta clave para identificar las debilidades y luego adoptar medidasy
acciones efectivas para su abordaje.

o La otra estd vinculada a los protocolos de recepcidn y despacho. Estos permi-
tieron establecer y unificar criterios objetivos para la definicion de las llamadas
y para establecer procesos estandarizados de accion. Esto a su vez permitié
optimizar los tiempos de atencidn.
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Tres de los principales obstéculos identificados por el Sistema de Emergencia 911
para reducir de manera efectiva y sostenible las llamadas de mal uso son:

o La posibilidad de introducir sanciones aplicables y claramente diferenciadas.

» Contar con un mecanismo para el cobro de multas pecuniarias.

o Permitir que el Sistema 911 pueda disponer de recursos propios, a través del
Presupuesto General de Gastos de la Nacién y que cada institucién adscrita
prevea recursos destinados a la respuesta de la emergencia, en sus respectivas
partidas presupuestarias.

3.9 REPUBL’ICA DOMINICANA > SISTEMA NACIONAL
DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1

3.9.1 Protocolos y procedimientos

El Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 dispone de
dos instrumentos internos en donde se define qué son las llamadas de mal uso de
la linea tnica de emergencia y cémo proceder ante la recepcion de éstas:

o Procedimiento de Recepcién de Llamadas de Emergencias (PR-DOP-
REC-01). La primera versién del Procedimiento fue elaborada el 1 de junio de
2014. En la actualidad, el Procedimiento ya va por la version 13. Esta tltima
version fue elaborada el 9 de agosto de 2022.

o Instructivo para la Recepcién de Llamadas de Emergencias (IN-DOP-
REC-01). La fecha de creacién de la primera version del Instructivo fue el
26 de noviembre de 2018. La versiéon mds reciente es la décimo cuarta y fue
publicada el 28 de septiembre de 2022.

A su vez, el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 de
Republica Dominicana cuenta con su propia clasificacion de llamadas improce-
dentes o no productivas, conformada por cuatro tipos:

 Llamada equivocada

o Llamada molestosa

o Llamada de no emergencia
o Falsa emergencia

Adicionalmente, hay tres subtipos de llamadas molestosas: llamadas colgadas,
llamadas silenciosas y llamadas obscenas.
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Figura 7: Tipos de llamadas molestosas definidos por el Sistema Nacional
de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 de Republica Dominicana

LLAMADAS
MOLESTOSAS

Para una identificacion diligente y homogénea de las llamadas no productivas, el
Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 también definié
criterios para su clasificacién:

o Llamada equivocada: Llamadas que se realizan al 9-1-1 de forma errénea, sin
la voluntad expresa de quien la genera.

o Llamada molestosa: Llamadas que recibe el Sistema 9-1-1 que no tienen el
propdsito de reportar una emergencia o situacién real, incluyendo llamadas en
las que el usuario cuelga, permanece en silencio o propina burlas o insultos.

» Llamada silenciosa: Llamadas que son contestadas por la persona
operadora, en las que no se escucha ninguna voz o no hay respuesta, y
que luego de haber cumplido con el protocolo de atencién y de haber
dejado pasar 11 segundos, solo se escucha ruido de ambiente.

» Llamada colgada: Llamadas en las que de forma maliciosa o acciden-
tal se comunican con el 9-1-1y al ser atendidas por la persona opera-
dora se interrumpidas o se cortan.

» Llamada obscena: Llamadas en las que el usuario se comunica al
Sistema 9-1-1y se expresa de forma inapropiada, utilizando lenguaje
grosero o impudico.

o Llamada de no emergencia: Llamadas en las que se describe una situacién que
no es de emergencia, que puede ser importante o urgente, pero que debe ser
atendida a por otras vias de respuesta.

o Falsa emergencia: Llamadas recibidas por el Sistema 9-1-1 en las que se repor-
ta una supuesta situaciéon de emergencia y se despachan unidades de respuesta,
para luego constatar que no se trataba de una emergencia real.
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3.9.2 Gestion de llamadas

El Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 cuenta con
tres mecanismos para facilitar la identificacién de llamadas improcedentes: un
procedimiento, un instructivo y una clasificacién (mencionados en la subsecciéon
anterior), que facilitan la identificacién de la situacién mientras se interactia con
el usuario. Estos mecanismos podrian caracterizarse como de tipo procedimental.

En el plano tecnoldgico, el Sistema 9-1-1 de Republica Dominicana, cuenta con
un sistema operativo que permite visualizar las categorias de mal uso en pantalla.
Esto también facilita la clasificacion estandarizada de las llamadas improceden-
tes. Adicionalmente, es posible identificar los nimeros reincidentes desde los
cuales se ha hecho un mal uso de la linea tnica de emergencia. Una vez identifica-
dos, son transferidos a un Sistema de Respuesta Interactiva de Voz (IVR, por sus
siglas en inglés) para su atencion.

El Sistema 9-1-1 guarda las llamadas de mal uso en formato audio y sus respectivos
datos. Los audios son guardados por un plazo de entre uno a tres afios, mientras
que los datos se guardan de manera permanente. Ambos plazos fueron establecidos
por normativa interna. El plazo de guardado para los audios tiene una justificaciéon
tecnoldgica basada en la capacidad de almacenamiento de los servidores. Por otro
lado, los datos se guardan de manera permanente porque por ley pueden ser utiliza-
dos como evidencia para casos judiciales de mal uso de la linea de emergencia.

3.9.3 Datos y Estadisticas

De entre el total de llamadas que recibié el Sistema Nacional de Atencién a
Emergencias y Seguridad 9-1-1 de Republica Dominicana en el 2021, entre un
61-80% fueron llamadas improcedentes.

El sistema operativo con el que cuenta el Sistema 9-1-1 permite extraer reportes de las
llamadas improcedentes. Estos reportes se encuentran en formato papel y digital.

En la actualidad el Sistema 9-1-1 no cuenta con una metodologfa o una férmula
para calcular el costo promedio anual, diario o individual de atender llamadas de
mal uso de la linea Gnica de emergencia.

3.9.4 Control de Calidad

El proceso de control de calidad se lleva a cabo en dos grandes pasos. Primero,
a partir del monitoreo de las llamadas, la informacién plasmada en el siste-
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ma informético y la escucha de los audios, el Sistema Nacional de Atencién

a Emergencias y Seguridad 9-1-1 verifica que las llamadas clasificadas como
molestosas, de no emergencia y falsas emergencias hubieran sido correctamente
catalogadas. Luego, se verifica que se hubieran cumplido con los protocolos
establecidos para la atencién de ese tipo de llamadas. Si el monitor de calidad
detecta una desviacién o irregularidad, ya sea en la clasificacién de las llamadas
o en el cumplimiento de los protocolos, realiza un reporte a la menor brevedad
posible y se lo envia al 4rea de recepcion de llamadas. Desde el drea de recep-
cion de llamadas se introducen los correctivos necesarios y se brinda retroali-
mentacion a las personas operadoras.

Los resultados del control de calidad son compartidos con las otras dreas del Sis-
tema 9-1-1 para establecer planes de accién que contribuyan a mejorar la gestién
de las llamadas de mal uso y, de esta manera, agilizar y eficientizar el funciona-
miento del servicio.

3.9.5 Sanciones

La Ley N°184-17 que establece el Sistema Nacional de Atencién a Emergencias'y
Seguridad 9-1-1 de Republica Dominicana y el Decreto N°293-20 que reglamen-
ta la aplicacién de la Ley 184-17, incluyen sanciones contra el mal uso de lalinea
unica de emergencia.

Segun ese marco legal, en Republica Dominicana, es posible aplicar sanciones pe-
cuniarias (multas), sanciones civiles y sanciones penales. El tipo y la gravedad de
la sancién que se aplica estd sujeta al nivel de afectacion que provoca la llamada
de mal uso.

Con base en el Articulo 44 de la Ley N* 184-17, las personas que realicen llama-
das molestosas, obscenas, silenciosas, interfieran o intercepten las comunicacio-
nes o afecten el funcionamiento del Sistema 9-1-1 serdn sancionadas con multas
de uno a cinco salarios minimos del sector publico y estardn obligadas a recibir
orientacion educativa acerca del Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y
Seguridad 9-1-1. La reincidencia de este tipo de llamadas se castiga con el doble
de la sancidn original.

Segun el Articulo 46, la afectacién de los servicios del Sistema 9 -1-1 se sanciona
con multas de cinco a diez salarios minimos del sector publico. Se entiende por
afectacion el uso fraudulento o para fines no relacionados con una emergencia 'y
el dafo o la interferencia a las redes y equipos de comunicacion.

El Articulo 47 estd dirigido a sancionar las llamadas falsas de emergencia. En
estos casos, la sancién implica una multa de cuatro a diez salarios minimos del
sector publico y prisién de tres a seis meses. La reincidencia dentro de los seis
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meses de realizada la primera llamada falsa se sanciona con el mismo rango de
multa, pero con un periodo ms extenso en prisién (seis meses a un afio).

Otra sanci6n vinculada a llamadas de falsa emergencia estd estipulada en el
Articulo 48, y apunta a aquellos casos en donde las unidades se vean involucradas
en accidentes de transito y ocasiones lesiones fisicas o dafios graves al personal o
alos equipos del Sistema 9-1-1. En estos casos, la persona que hubiera realizado
la llamada falsa puede recibir una multa de diez a veinte salarios minimos, y una
pena privativa de libertad de uno a tres afios.

A pesar de las multiples sanciones pecuniarias establecidas por Ley, el Sistema
Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 no tiene la facultad
juridico-administrativa de cobrar el dinero. Por otro lado, la Ley no establece
ningun tipo de excepcién para la aplicacion de las sanciones.

3.9.6 Ciclo de politicas de prevencién

El Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 de Republica
Dominicana identificé al menos tres consecuencias negativas derivadas del mal
uso de la linea de emergencia:

1. Uso ineficiente de los recursos econdmicos, materiales, humanos,
tecnoldgicos, logisticos, entre otros.

2. Retraso en la atencién de las emergencias reales, particularmente en horas
pico, ya que los recursos estan siendo mal utilizados.

3. Impacto negativo en la reputacién de la institucion, por causa del retraso en
la atencién a las emergencias reales por destinar recursos a atender falsas
emergencias o llamadas molestosas.

Durante el periodo comprendido entre 2017 y 2021 se implementd una estrate-
gia comunicacional para dar a conocer las funcionalidades y uso del Sistema 9-1-
1,y prevenir y reducir el nimero de llamadas de mal uso. La estrategia implic6

la elaboracién de un modelo y un sistema de comunicacién, y relaciones con la
comunidad. La estrategia tuvo una duracién de 36 meses y como indicador de
resultado se propuso “el cumplimiento del programa”. Como resultado de esta, se
estipuld el establecimiento de una campana permanente de comunicacién y se re-
conoci6 la necesidad de establecer estrategias especificas sobre el funcionamiento
y uso correcto del Sistema.

Por lo anterior, en el marco del Plan Estratégico Institucional del Sistema 9-1-1
para el periodo 2022-2024, se establecié un Plan Estratégico de Comunicacion
sobre el Funcionamiento y Uso Correcto del Sistema 9-1-1. Por medio de este
Plan se busca educar y sensibilizar a la poblacién sobre el uso adecuado y el
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funcionamiento del Sistema. Este Plan tiene una duracién de 36 meses, en las que
algunas actividades quedaran establecidas de manera recurrente.

Tabla 2: Imagenes Utilizadas en Campafias Publicitarias implementadas
por el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1

Imagen utilizada en la campafia para Imagen utilizada en la campafia para
prevenir el mal uso del Sistema. Fue concientizar a la poblacion acerca de la
publicada en Instagram y Twitter. diferencia entre emergencia y urgencia.

Fue publica en Instagram y Twitter.

Imagen utilizada en la campana para Imagen utilizada en la campafia: “Con
prevenir el mal uso del Sistema. Fue la vida no se juega”. Esta campana
publicada en Instagram y Twitter. fue implementada en conjunto con

el Servicio Nacional de Salud. Fue
publicada en Instagram y Twitter.

Los dos principales desafios u obstaculos que el Sistema Nacional de Atencién a
Emergencias y Seguridad 9-1-1 de Republica Dominicana identific para dismi-
nuir de manera efectiva y sostenible las llamadas de mal uso de la linea tinica de
emergencia son:
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o El desconocimiento de la poblacién respecto al impacto negativo que este tipo
de llamadas genera en términos de recursos, despliegue innecesario de unidades
y desgaste de los operadores, despachadores y primeros respondientes.

o Laimplementacion deficiente de la Ley y del Reglamento de Aplicacién.

3.10 SAN VICENTE Y LAS GRANADINAS > REAL
FUERZA POLICIAL

3.10.1 Protocolos y procedimientos

La Real Fuerza Policial de San Vicente y las Granadinas no posee ningtin protocolo
o procedimiento interno en donde se define el uso improcedente de la linea de
emergencia. Tampoco cuenta con una tipologia que le permita clasificar de manera
estandarizada los diferentes tipos de llamadas improcedentes que reciben.

A pesar de la falta de estos instrumentos, la Real Fuerza Policial de San Vicente y las
Granadinas ha establecido tres criterios para identificar las llamadas improcedentes:

1. Tono de voz del usuario y el ruido de fondo
2. La duracién de la llamada y sus contenidos
3. La conducta del usuario durante la llamada

3.10.2 Gestion de llamadas

La Real Fuerza Policial de San Vicente y las Granadinas reporta no poseer nin-
gun mecanismo que le permita identificar prontamente las llamadas improceden-
tes, pero si cuenta con una herramienta tecnoldgica que les permite identificar los
numeros o usuarios que en el pasado hicieron un mal uso de la linea de emergen-
cia. La herramienta reportada es el identificador de llamadas.

La Real Fuerza Policial no guarda ni almacena las llamadas improcedentes, en
ningun tipo de formato.

3.10.3 Datos y Estadisticas

Del total de llamadas recibidas, entre un 41 y 60% pueden ser consideradas
llamadas improcedentes.

No se producen reportes ni informes con base en el anlisis de las llamadas im-
procedentes recibidas. Tampoco se cuenta con una metodologfa o procedimien-
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to para intentar estimar el costo promedio anual, diario o individual que genera
el mal uso de lalinea de emergencia.

3.10.4 Control de Calidad

La Real Fuerza Policial de San Vicente y las Granadinas no cuenta con un sistema
de control de calidad para aplicar sobre las llamadas que hubieran sido clasifica-
das como improcedentes. Este control servirfa no solo para verificar si las llama-
das fueron clasificas correctamente sino también para corroborar que hubieran
sido gestionadas debidamente, de acuerdo con los protocolos y procedimientos
establecidos por la entidad.

3.10.5 Sanciones

En San Vicente y las Granadinas no existe ninguna ley que establece sanciones
por el mal uso de la linea de emergencia. La Real Fuerza Policial de dicho pais,
tampoco cuenta con rcgulaciones internas para sancionar o gestionar las sancio-
nes por mal uso.

3.10.6 Ciclo de Politicas de Prevencion

Entre los mayores desafios que San Vicente y las Granadinas enfrenta para redu-
cir de manera efectiva y sostenible este problema es la falta de una legislacién para
sancionar a quienes hacen un uso inadecuado de la linea de emergencia.
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