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NUMEROS DE EMERGENCIA

Pida auxilio, reciba ayuda

Jaime Erazo Espinosa

y el 911 para todo tipo de emergencias en Ecuador,

encontramos entre varios, o el | 10 de la Policfa Na-
cional de Bolivia que es el mismo de la Policia Nacional
Civil de Guatemala, o los 107 y |17 que respectivamente
corresponden al Sistema de Atencidon Médica Urgente
(Samu) de Perd y al Servicio Médico de Emergencia
(Same) de Argentina, o finalmente los |12y 123 que fun-
cionan como lineas Unicas de emergencias tanto en la
Unidén Europea como en Colombia pais en el cual se lo
denomina Numero Unico de Seguridad y Emergencias
(Nuse). Todos estos muy particulares nimeros, son parte
de los, hace ya mucho tiempo implementados, Sistemas o
Centrales Unicas o Integradas de Seguridad, las cuales a su
vez componen conjuntos institucionales de atencidn que, en primera instancia, estin dotados de modernas y varia-
das tecnologias e infraestructuras de informacién y comunicacion. En segunda, cuentan con personal entrenado para
no sdlo recepcionar las “llamadas de auxilio” demandadas por la comunidad; sino para responder planificada, enfo-
cada, efectiva y prontamente; y para gestionar resoluciones y oportunas intervenciones.Y en tercera instancia, ope-
ran con dindmica y sin interrupcién durante las veinticuatro horas de todos los dias del afio.

Una buena parte de los paises en el mundo tienen, ya sea porque han atendido disposiciones o requerimien-
tos internacionales o porque han desarrollado sus propias acciones publicas de atencion, respectivos nimeros de
emergencia. Tenerlos les exige a los Estados y gobiernos, permanentes procesos de creacion, evaluacion, mejora-
miento y subordinacion de estos servicios a las siempre nuevas modalidades de emergencia y proteccion, por esto,
en el sentido elemental de cualquier Sistema o Central, todo ndmero al ser activado por llamada telefdnica, radio-
comunicacién u otro medio, debe garantizar; facilitar y proporcionar el acceso rdpido de la ciudadania a una respues-
ta adecuada de los servicios integrados —coordinados y concentrados— de seguridad.

Las respuestas de los agentes de atencion a las llamadas dependen del uso debido o indebido de los ndmeros,
sin embargo, por principios de todo Sistema Unico: toda llamada es una emergencia y sin excepcién debe ser aten-
dida, y ninglin evento es banalizado y sin excepcidn se indagan y confirman sus datos. Si la llamada, en efecto, es debi-
da, el proceso se inicia con una “solicitud de ayuda”, y luego contintia con diversos manifiestos, por ejemplo, aten-
diendo urgencias (con procesos curativos) o atendiendo consultas sobre catdstrofes naturales (promoviendo la pre-
vencion de siniestros), también informando sobre operativos policiales o sobre los modos de auxilio en dias comu-
nes, fines de semana y durante los feriados.

Sila llamada es indebida desencadena una secuencia de pérdidas y desgastes: de la confianza del agente de aten-
cién para empezar; de los recursos econdmicos (costos), tecnoldgicos (funcionamiento) y de operacidn (moviliza-
cién); y del valor simbdlico-alternativo que tiene el Sistema Unico en el imaginario de la poblacién. Pero atin sabien-
do esto, los porcentajes estadisticos por “mal uso™ del servicio, a lo largo del tiempo, son altos: 40% de cien mil lla-
madas mensuales para el Sistema de Quito en 2003; 70% de diez mil para Mendoza en 2008; 65% de ciento dieci-
siete mil para México en 2009; etc. Corregir el mal uso de los nimeros de emergencia es alentar la creacién y apli-
cacién de Ordenanzas Municipales y otros mecanismos que, de un lado establezcan estrategias disuasivas (grabacién
del mensaje recibido, identificacion del nimero telefénico emisor o del infractor propiamente, etc.), y de otro lado
sanciones pecuniarias y efectivas (reversion o suspension parcial o definitiva del servicio telefénico; multas econdmi-
cas de acuerdo a la reincidencia; prestacion de servicios por parte del infractor a la comunidad; arrestos; etc.).

Para terminar, vale sefialar que tanto la integralidad de los Sistemas o Centrales Unicas (gestién operativa) como
la especificidad de sus componentes (diversos) y sistemas tecnoldgicos incorporados (disponibles), se evaldan perid-
dicamente segin estandarizados protocolos internacionales. Estos exdmenes diagnostican la actualidad del servicio
y planifican en prospectiva acciones de prevencion, disuasion, reaccion o represion. Asi entonces, los debates sobre
ampliacién de cobertura, monitoreo permanente de la problematica urbana relacionada con la (in)seguridad, vias de
reporte y enlaces de emergencias, interconexion e intercambio de informacion institucional, etc., nos deben intere-
sar como ciudadanos en sentido general y como investigadores de la ciudad en sentido particular; y no sdlo por la
discusién posterior al examen, sino por la importancia de los Sistemas Unicos en la generacién y contencién de muy
valiosa informacién sobre la oudad@
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TEMA CENTRAL

Numeros de emergencia:
una alternativa efectiva para la seguridad
y el bienestar de los ciudadanos

Lorena Flérez Holguin'

A manera de introduccion

nte el incremento de la violencia, la inseguridad

y las situaciones de emergencia —no sdlo

como una percepcion entre los ciudadanos, si-
no con su comprobacién en cifras reales— la sociedad,
y en particular algunas instituciones como la Policia
Nacio-nal, el Cuerpo de Bomberos, la Cruz Roja, la
Defensa Civil y las centrales médicas, articuladas en el
mayor de los casos por politicas de los Estados y las
administraciones locales, han implementado algunas
estrategias para el mejoramiento en la prestacion de
servicios efectivos y, especialmente, oportunos. En este
sentido, la mayorfa de los gobiernos locales han creado
distintos sistemas o centrales de seguridad dotados de
la infraestructura tecnoldgica y el personal necesario
para dar una efectiva y pronta respuesta a las llamadas
de auxilio que diariamente reporta la comunidad.

Sin excepcidn alguna y con este mismo objetivo,
todos los paises en el mundo han establecido sus res-
pectivos nimeros de emergencia con el fin de garanti-
zar una respuesta eficiente y rdpida de los organismos
creados para atender las situaciones de urgencias, emer-
gencias, desastres y demds eventos relacionados con el
tema de la seguridad. Indagando un poco sobre los
comienzos de esta iniciativa, encontramos que el con-
cepto de un ndmero universal de emergencia se origi-
nd con los bomberos de Gran Bretafia. Desde el afio
1937,la comunidad del Reino Unido tiene la posibilidad
de marcar el 999 y solicitar el servicio més urgente que
necesite, segln el caso (policias, bomberos o servicios
médicos). Esta experiencia fue tan exitosa que rdpida-
mente se replicé en otros paises como Bélgica (900),
Dinamarca (000), Suecia (80000) vy Japdn (I 19).

Por su parte, el 911, nimero con el que usual-
mente asociamos las llamadas de emergencia, tiene su
origen en una reunién de la Asociacion de Jefes de
Bomberos de los Estados Unidos, en 1957, cuando
este organismo acordd el establecimiento de un
ndmero Unico para informar incendios. Aflos mds
tarde, el 91| se convirtid en los Estados Unidos, en el
ndmero para la comunicacidn de cualquier incidente
en el que peligre la vida de una persona o que impli-
que grave riesgo. De acuerdo con la legislacion esta-
dounidense, la central que opera este nimero debe

proporcionar una respuesta rdpida de los servicios de
proteccién (PRSP), v es quien se responsabiliza de to-
mar la accién adecuada’.

La importancia y necesidad del establecimiento de
lineas Unicas de emergencia ha sido interés constante
de los europeos. En el marco de las primeras reunio-
nes realizadas en la ciudad de Mastrich (Holanda) para
la conformacién de la Comunidad Europea, se estable-
cid, sin ser un tema considerado en la agenda, la crea-
cién de un ndmero Unico para todos los paises partici-
pantes. Finalmente, se toma la decision 91/396/CEE del
Consejo de las Comunidades Europeas (29 de julio de
[991), la cual establecié el 112 como la linea dnica de
emergencias para la Unién Europea. Atendiendo a es-
tas disposiciones y requerimientos de la comunidad in-
ternacional, algunos paises de América Latina también
expidieron resoluciones bajo diferentes dependencias
—como la Comisién de Regulacidn de Telecomunica-
ciones y otras encargadas de la seguridad nacional—
para el establecimiento de un ndmero Unico de emer-
gencias en sus territorios nacionales.

NuUmeros de emergencia en paises
de América Latina

La mayorfa de los paises latinoamericanos han imple-
mentado el sistema Unico o integrado de llamadas de
emergencia con el objetivo de recepcionar y centrali-
zar las llamadas de auxilio de la ciudadania que re-
quieran la inmediata atencidn y servicio de unidades
de la policfa, ambulancias, bomberos, Defensa Civil,
entre otros (ver cuadro N.° |). Sin embargo, nimeros
particulares de cada uno de estos organismos conti-
ndan operando para dinamizar varios canales de co-
municacion y acudir oportunamente a los llamados
de la ciudadanfa.

Central Metropolitana de Atencién Ciudadana
(CMAQ): El caso del Distrito Metropolitano de
Quito (DMQ)

La Central Metropolitana de Atencién Ciudadana
(CMAQC) es un sistema integrado de seguridad y aten-
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Cuadro N.° |
Directorio de lineas telefonicas de emergencia en América Latina
Argentina Ecuador
Todo tipo de emergencias 911 'I[';)dfo tipocdﬁ emergencias T:(l)
Defensa Civil 103 © e,nsa VI
Servicio médico de emergencia (SAME) 107 E‘:’g;g‘jg%ﬂbems :gé
l;ollas e :8(; Servicio de gufa telefénica |04
om erosw Cruz Roja Nacional 131
Ayuda al nifio 102
Emergencia ambiental 105 El Salvador
Emergencia niutica 106 Todo tipo de emergencias 91l
Bolivia Guatemala
Policfa Nacional ['10 Policfa Nacional Civil [10/120
Bomberos ['19 Bomberos voluntarios (nacional) 122
Ambulancias 118 o
México
Chile Todo tipo de emergencias 066
: ; Emergencias médicas 080
Sistema Integrado de Emergencia (SIE) 100 Benndks endnfies 089
Carabineros de Chile 91l Cruz Roja Nacional 065
Ambulancia 131 Ayuda en carretera (Cruz Verde) 112 /074
Bomberos 132 Emergencias de todo tipo desde teléfono movil 12
Fono Nifos (atendido por
Carabineros de Chile) 147 Paraguay
Ser.vicio de eseiie de la Asociacion Agrupacién Bomberos de la Policfa 131
Chilena de Seguridad 1404 Cuerpo de Bomberos Voluntarios del Paraguay 132
- Servicio de emergencias médicas extra hospitalarias 141
Colombia Emergencias de la Policfa Nacional 911
Numero Unico de Seguridad y Perdi
E’Z‘Trgenc'as (NUSE) :fg Emergencias de la Policfa Nacional 105
DA | Bomberos 16
> 53 Sistema de Atencién Médica Urgente (SAMU) 17
DUIN 1571 Ambulancias 470 / 5000
Fiscalia 122 Emergencias pedidtricas 474 1 9790
GAULA Antisecuestro 147/ 165
Policia 123 Puerto Rico
Ambulancias 123 Todo tipo de emergencias 91l
Bomberos 1237119
Cruz Roja 132 Uruguay
Dt Gl i Todo tipo de emergencias AN
Costa Ri Prefectura Naval 106
osta nica Bomberos 104
Todo tipo de emergencias 91l Ambulancias 105
Venezuela
Cuba
Todo tipo de emergencias |71
Todo tipo de emergencias 088 Policia 169
Ambulancias 104 Bomberos 166
Bomberos 105
Policia 106

cién ciudadana para el Distrito Metropolitano de Qui-
to, cuyo objetivo es proporcionar a la ciudadanfa una
sola via para el reporte de las emergencias ante cual-
quier incidente ocurrido, ademds de ser el enlace para
solicitar apoyo a instituciones y corporaciones involu-
cradas que le den solucién. Esta central unificada se
encuentra equipada con tecnologia de Ultima genera-
cidn, la cual facilita a los grupos operativos y especia-
lizados de las instituciones inmersas en el sistema para
dar respuesta a los auxilios y emergencias ciudadanas,

receptadas mediante llamadas telefénicas a los nime-
ros 101, 102, 911, 131, 1800-Policfa (informacién) y
[ 800-Homicidios, por radio-comunicacién o por cual-
quier otro medio disponible.

La CMAC ha sido concebida como una respuesta
planificada y enfocada a resolver las necesidades de
resolucion de emergencias que la comunidad deman-
da del DMQ como gobierno local. Esta instancia fue
creada con una central telefénica de dltima genera-
cién, 100 lineas telefénicas para emergencia, 20 lineas
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convencionales, sistemas de informacién especializa-
dos (hardware y software) y coordinacién interinstitu-
cional directa, la cual involucra redes informéticas y de
radiocomunicaciones. En ella cohabitan funcionarios
de cuatro instituciones que trabajan por la seguridad:
Cuerpo de Bomberos, Cruz Roja Ecuatoriana, Policfa
Nacional y EMSEGURIDAD-Q.

En la central trabajan policfas, bomberos y miem-
bros de la Cruz Roja durante todo el dfa, en turnos
rotativos. El personal atiende las llamadas de emer-
gencia a través de los ndmeros telefénicos 101,911 y
[31,las 24 horas del dfa y los 365 dfas del afio. Desde
esta central, grupos operativos especializados de las
instituciones integrantes receptan las llamadas y gene-
ran la respuesta operativa mds adecuada. La CMAC
también desarrolla un proceso de monitoreo perma-
nente de la problemdtica urbana a través del sistema
de video-vigilancia Ojos de Aguila, el cual es resuttado
de un trabajo conjunto en el que se incluyen los apor-
tes de todas las instituciones integradas en este siste-
ma de respuesta de auxilios y emergencias ciudada-
nas. No obstante, la responsabilidad administrativa y
de coordinacién operativa estd a cargo de la Policfa
Nacional del Ecuador.

La estrategia mds importante puesta en marcha
desde la CMAC en lo concerniente a “respuesta y
coordinacion en emergencias’ se fundamenta en un
adecuado sistema de informacién (hardware y softwa-
re), registro de datos, coordinacidn de acciones a tra-
vés de redes informdticas y de radiocomunicaciones
eficientes, todo lo cual permite interactuar con distin-
tos recursos en forma inmediata, directa, sincronizada
y coordinada’.

Antecedentes

En esta pequefa resefia sobre el proceso de confor-
macién y fortalecimiento de la CMAC, se ubica, a
principios de los afios setenta, la creacién de la Cen-
tral de Radio Patrulla 101 de la Policia Nacional, la cual
contaba con comunicacién elemental y recursos limi-
tados para la atencién de los auxilios. En septiembre
de 1996, el Ministerio de Salud Publica firmé un con-
venio interinstitucional para la creacién de la red
CIREM (Comisidon  Interinstitucional de la Red de
Emergencias Médicas) con la participacidon del Muni-
cipio de Quito, la Cruz Roja Ecuatoriana, el Cuerpo
de Bomberos, la Policia Nacional, la Defensa Civil y el
Consejo Provincial de Pichincha.

En marzo de 1998, independiente de la Central
de Radio Patrulla 101, inicid su operacién la Central
de Comunicaciones de Emergencias 91 |, administra-
da por el Municipio de Quito. El || de marzo de
2002, se suscribié el Convenio Interinstitucional de
Participacién en el Sistema Integrado de Seguridad
Ojos de Aguila, entre la Policia Nacional y la Municipa-
lidad del Distrito Metropolitano de Quito, desde un
enfoque integral e interinstitucional de la seguridad,

que pretende utilizar de manera intensiva las moder-
nas tecnologfas de comunicacion. El sistema se disefid
con la asesorfa de expertos de la empresa Metro Se-
guridad de la ciudad de Medellin (Colombia). En este
sistema participan un gran ndmero de instancias
publicas, municipales, privadas y sociales de la capital.

Hasta ese momento, todas las instituciones de so-
corro mantenian sus centrales de comunicacién, sien-
do coordinadas por la Central de Comunicaciones de
Emergencia 91 1. El servicio de video-vigilancia Ojos
de Aguila se encontraba a cargo de la Policia Nacional
y funcionaba en el Palacio Municipal. Finalmente, el 10
de agosto de 2003 entré en funcionamiento la
CMAC,y en ella se integraron los servicios de Central
de Radio Patrulla 101 y video-vigilancia, administrada
por la Policfa Nacional.

Continuando con la estrategia del convenio sus-
crito entre el Municipio de Quito y la Policia Nacio-
nal, a inicios de octubre de 2003 se articularon ope-
rativamente a la CMAC el Cuerpo de Bomberos y las
Emergencias Médicas 91 |, estableciéndose desde ese
momento un centro integrado de operaciones de
atencién de emergencias en el Distrito Metropolitano
de Quito. En abril de 2007, por disposicién del alcal-
de del DMQ, se fusiond la Direccion de Emergencias
Médicas 911 con el Cuerpo de Bomberos. La Cruz
Roja, por su parte, se integré a la CMAC en julio de
2008. Actualmente, la CMAC garantiza la atencién
inmediata de las llamadas de emergencia ante sinies-
tros que atenten contra la integridad de las personas,
bienes y el ambiente, proporcionando una atencidn
integral®.

Obligaciones y responsabilidades de la CMAC

» Facilitar el acceso de la ciudadanfa a los servicios
de emergencia mediante la activacién de cualquie-
ra de los ndmeros de emergencia (101,911, 102
y 131).

» Funcionar en forma permanente las 24 horas del
dfa durante los 365 difas al afio para atender a la
ciudadanfa y, en forma proactiva, gestionar la reso-
lucién y la intervencién de las unidades de res-
puesta idéneas a cada evento.

* Promovery generar la respuesta adecuada a cada
incidente o siniestro mediante la coordinacién
con los servicios de respuesta de las instituciones
participantes o incluso con instancias externas.

» Operar y monitorear el sistema de video-vigilan-
cia Ojos de Aguila para promover la prevencién
de siniestros y mejorar la respuesta de los mis-
mos.

* Aplicar estrategias de fortalecimiento de la segu-
ridad ciudadana con base en el principio de una
practica de permanente evaluacién, mejoramiento
y subordinacioén a las nuevas necesidades de aten-
cién vy respuesta de emergencias en seguridad, asf
como de proteccion de la integridad de las perso-



Ordenanza

Cuadro N.° 2
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Central Metropolitana de Atencién Ciudadana (CMAC)
Numeros de emergencia 911, 101 y 102

Contexto

Medidas

Ordenanza Metropolitana N.
108, con base en un informe
de la Comisién de Seguridad
y Convivencia Ciudadana de
octubre de 2003.

Quito, 10 de noviembre

de 2003.

- Ordenanza sancionada por el entonces alcalde del
Distrito Metropolitano de Quito, Paco Moncayo
Gallegos.

- De acuerdo a las estadisticas de la Central de

Atencién Ciudadana, se indicaba que en 2003 se

recibian aproximadamente cien mil llamadas mensua-

les —de las cuales el 40% eran falsa alarma— sobre
todo tipo de delitos, amenazas de bomba, incendios,
accidentes domésticos, de transito, violencia intrafa-

miliar e incluso llamadas obscenas, de acoso sexual y

en general mal intencionadas.

Las llamadas falsas demandan una gran cantidad de

recursos humanos y econémicos que en el mayor de

los casos son necesarios en otros lugares de la ciu-
dad.

- En términos de costos, los gastos innecesarios en los
que incurren el Cuerpo de Bomberos, la Cruz Roja,
la Defensa Civil, las emergencias médicas y la Policia
Nacional afectan drdsticamente el presupuesto de las
instituciones.

Aprovechando la tecnologfa existente en la CMAC, se
decidié poner en préctica estrategias disuasivas como
la grabacién de los mensajes recibidos y la identifica-
cién del nimero telefénico de donde se realiza la lla-
mada, lo cual permite identificar y procesar con efecti-
vidad y veracidad a la persona que cometa la infrac-
cién de mal uso o llamada falsa de alarma.

La Ordenanza Metropolitana N.° 108 expide que las
personas que hagan mal uso del servicio incurren en
contravencién "y serdn sancionadas, previa verificacion,
con multa de 25 ddlares, o se impondrd la prestacion
de servicios por dos dias laborables a la comunidad,
considerando la situacién socioecondmica del infrac-
tor”.

La reincidencia en estas infracciones endurece las san-
ciones, que van desde el pago doble de la multa hasta
la suspensién de acceso a los nimeros telefénicos de
las instituciones destinadas a atender servicios de
emergencia y sanciones de corresponsabilidad de pro-
pietarios de locutorios y lineas telefénicas.

En caso de que el contraventor sea menor de edad,
sus padres o representantes legales serdn los responsa-
bles, o bien se actuard con lo dispuesto en el Cédigo
de la Nifiez y Adolescencia.

Los fondos recaudados por consulta de estas multas a
los contraventores serdn parte de los recursos finan-
cieros de los programas de seguridad ciudadana de la
Corporacién Metropolitana de Seguridad Ciudadana,
administrados en una cuenta especial.

La aplicacién de la ordenanza dependerd de los comi-
sarios metropolitanos.

Ordenanza Metropolitana
N.° 237.

Quito, 5 de noviembre de
2007.

- Ante las limitaciones de orden técnico y legal de la
Ordenanza N.° 108 de 2003, se establecié la necesi-
dad de hacerle algunas reformas.

Esta ordenanza fue sancionada por el entonces alcal-
de del Distrito Metropolitano de Quito, Paco
Moncayo Gallegos. Su Reglamento General de
Aplicacién se expidié en la Ordenanza N.° 238 del
22 de febrero de 2008, donde se regula el uso inde-
bido de las llamadas de auxilio y emergencias a la
CMAC, y se establecen las responsabilidades de las
instituciones interventoras.

Se conformd un comité permanente CMAC, érgano
coordinador encargado de formular y evaluar las reco-
mendaciones de orden técnico y legal para el cumpli-
miento de la ordenanza. El comité estd integrado por
el concejal que preside la Comisién Metropolitana de
Seguridad y Convivencia Ciudadana, el oficial de policia
que desempefia las funciones de Comandante de la
CMAC, el Director Metropolitano de Seguridad
Ciudadana, el Director Ejecutivo de la Corporacién
Metropolitana de Seguridad Ciudadana y el Director
del Cuerpo de Bomberos del DMQ.

Se establecieron las competencias, facultades y obliga-
ciones de las instituciones publicas para el cumplimien-
to de esta ordenanza y se especificaron las sanciones y
contravenciones en las que incurren las personas que
hacen mal uso de los nimeros telefénicos de emer-
gencia en el Distrito Metropolitano de Quito. Las san-
ciones comprenden la multa con un salario minimo
vital unificado a las personas que realicen llamadas de
falsa alarma o mal uso de los nimeros de emergencia
integrados o no a la CMAC. Los reincidentes son mul-
tados con dos o tres salarios miimos, segtn el caso.
Para quien reincida en mds de tres ocasiones, se prevé
el retiro de manera definitiva de la linea telefénica.
También se estipulan sanciones a las operadoras de
telefonfa que no proporcionen informacién de manera
eficaz, y se mencionan sanciones a menores de edad
de acuerdo al Cédigo de Nifiez y Adolescencia, asi
como a personas discapacitadas, de tercera edad o
interdictos, en cuyo caso la responsabilidad recae en la
persona tutelar

Los valores recaudados por concepto de sanciones
pecuniarias serdn invertidos en la capacitacién del per-
sonal de la CMAC, el mejoramiento de la infraestruc-
tura y el equipamiento de la central, asi como en cam-
pafas de educacién ciudadana para el buen uso del
servicio de emergencias.

Ordenanza Metropolitana
N.° 259.

Quito, 29 de septiembre de
2008.

- Ordenanza modificatoria de la Ordenanza
Metropolitana N.° 237, que sustituyd a la Ordenanza
N.? 108 relacionada con el “uso indebido de llama-
das de auxilio y emergencias a la Central
Metropolitana de Atencién Ciudadana”.

Se definen y afiaden las competencias, facultades y
obligaciones de la Policfa Nacional y del Comandante
de la Policfa del Distrito Metropolitano de Quito para
el cumplimiento de la Ordenanza N.° 237.
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nas que residen o transitan en el Distrito
Metropolitano de Quito.

Los principios por los que se rige la CMAC se en-
marcan en normas internacionales de atencion telefo-
nica de emergencia, tales como:

* Toda llamada entrante es una emergencia.

* Toda llamada, sin excepcidn, debe ser atendida
con premura, calidad y eficiencia.

* Ningin evento detectado puede ser banalizado
hasta que no se obtengan datos concretos y con-
firmados.

* El operador (agente de atencion) utilizard todos
los recursos necesarios que le permitan indagar
datos complementarios relativos a cualquier lla-
mada considerada importante.

En sus mds de siete afios de funcionamiento, la CMAC
ha experimentando un incremento importante del
ndmero de llamadas de emergencia desde teléfonos
celulares. Esto se explica por el aumento de usuarios
que actualmente disponen de telefonfa mévil. Incluso
se ha detectado que el usuario, estando en su domi-
cilio, utiliza mads el teléfono celular que el teléfono
convencional para llamar a los servicios de emergen-
cia. Se estima que el 90% de las llamadas que se atien-
den en la CMAC provienen de telefonia movil°.

Es importante mencionar que el proceso para
una denuncia puede iniciarse en cualquiera de las uni-
dades de Policfa, sean éstas comunitarias o de otra
indole, sea que las personas afectadas acudan directa-
mente o que realicen una llamada telefénica a las uni-
dades receptoras del CMAC. Efectivamente el proce-
so se inicia a partir de una solicitud de auxilio por
parte de la ciudadanfa, pero posteriormente la perso-
na afectada debe tramitar su denuncia en las oficinas
del Ministerio Publico —Fiscalfa— o en las oficinas de la
Policfa Judicial (a partir de las cuales necesariamente
pasan a la Fiscalfa).

La CMAC en cifras

Entre 2003 y 2009, mds de |5 millones de ddlares
fueron recaudados a través de la Tasa de Seguridad, e
invertidos por el Municipio de Quito para ejecutar las
politicas orientadas a garantizar la seguridad y convi-
vencia de los habitantes del Distrito Metropolitano. La
CMAC funciona en el Regimiento Quito I, pero ac-
tualmente se estd desarrollando un proyecto que
agrupard las centrales de atencidon de emergencia y
riesgos a nivel nacional. El proyecto integral tiene un
costo de aproximadamente ocho millones de ddlares,
y el objetivo es que la Central de Operaciones

Policiales funcione en una edificacién inteligente ubi-
cada en el parque del ltchimbfa, centro de Quito, y
que amplie y mejore los puntos de atencidn ciudada-
na con la integracién del Municipio del Distrito
Metropolitano y sus dependencias, al igual que la De-
fensa Civil y la Prefectura®.

El uso indebido de los nimeros de emergencia
también se traduce en enormes costos de funciona-
miento y movilizacién de las unidades que acuden a
los llamados de auxilio. Se calcula que el 911 del
Distrito Metropolitano de Quito recibe un promedio
mensual de |5 mil llamadas de mal uso. De acuerdo
a informacién estadistica de la CMAC, el 60% de las
llamadas que ingresan a la central son falsas y de mal
uso, la mayorfa realizadas por menores de edad, sien-
do todas monitoreadas y registradas. Por esta razén,
la policfa desarrolla campafias de concienciacidn para
el adecuado manejo de las llamadas de emergencia.

En este sentido, el Distrito Metropolitano de Qui-
to ha sancionado y perfeccionado algunas ordenanzas
municipales (N.° 108 de 2003, N.° 237 de 2007 y N.°
259 de 2008), que buscan corregir el mal uso de los
ndmeros de emergencia por parte de los ciudadanos.
Entre las medidas adoptadas se incluyen sanciones
pecuniarias e incluso el retiro del servicio telefénico a
los infractores (ver cuadro N.° 2). Como parte del
mejoramiento de la atencién ciudadana, la CMAC
establecié un convenio con la Corporacién Nacional
de Telecomunicaciones con el objetivo de conseguir
una sancién efectiva para los infractores y aplicar los
castigos ya mencionados’.

Apuntes finales

La Central Metropolitana de Atencién Ciudadana
CMAC, en el marco de la seguridad ciudadana como
tema prioritario en las agendas municipales de los dlti-
mos afios, se ha convertido en un organismo que
imprime una nueva visién en la atencién de las llama-
das de emergencia. Con una respuesta, que intenta
ser inmediata y efectiva, asi como notables avances
tecnoldgicos en materia de seguridad, la CMAC se ha
constituido en una de las centrales de seguridad mds
importantes para atender y combatir manifestaciones
delincuenciales, formas de violencia y demas situacio-
nes que afectan la integridad de las personas, sus bie-
nes y el medio ambiente.

La unificacion de las instituciones encargadas de la
seguridad y emergencias de la ciudad, a través del
CMAC, proporciona apoyo necesario y efectivo a la
ciudadanfa, y a su vez operativiza un sistema que opti-
miza recursos, estructura estadisticas para la toma de
decisiones y la adopcidn de politicas y estrategias,
organiza competencias y aumenta la seguridad ciuda-
dana en el Distrito Metropolitano de Quito@
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COMPARANDO

Plataformas informaticas de coordinacion para la atencién de emergencias en América Latina
Pais / Plan de Central Red institucional Numeros de Objetivo
cobertura| seguridad emergencia
Colombia | Plan Nacional | Sistema e Policia Nacional Numero Garantizar respuestas eficientes
(nivel de Desarrollo | Integrado de | ® Fuerzas militares Unico de de las entidades incluidas en el
nacional) | (2006-2010) | Emergencia y | ® Consejos metropolitanos municipales, | Seguridady | sistema para la prevencién, aten-
Seguridad departamentales y regionales de segu- | Emergencia | cién y despacho de recursos en
(SIES) ridad 123 (NUSE situaciones de urgencias, emer-
¢ Fondo Nacional de Seguridad y 123) gencias, desastres y seguridad.
Convivencia Ciudadana
¢ Fondos de seguridad territoriales
e Comités de orden publico municipales
Ecuador Plan Maestro | Central e Direccion Metropolitana de Seguridad | 101 Policia Comandar y coordinar la gestién
(Quito) de Seguridad y | Metropoli- Ciudadana Nacional de atencién ciudadana ante las
Convivencia tana de e Unidad de Convivencia Ciudadana 911y 102 diversas situaciones de inseguri-
Ciudadana Atencion e Unidad de Prevencion y Atencion de la | Bomberos dad y de emergencia social, con
(2008) Ciudadana Violencia Intrafamiliar, Género y 131 Cruz el uso de tecnologia de ultima
(CMAQ) Maltrato Infantil Roja generacién, ademas de minimi-
e Unidad de Gestion de Riesgos zar el tiempo de respuesta de
e Direccion de Emergencias Médicas auxilio, logrando una atencién
e Cuerpo de Bomberos oportuna y eficaz.
e Policia Nacional
México Estrategia Plataforma ¢ Red de Datos Encriptada (32 entidades | Centro de Interconectar instituciones vincu-
(nivel Nacional de México federativas y al menos los 150 munici- | Atencién de | ladas directamente al dmbito de
nacional) | Prevencién del pios) Llamadas de | la seguridad publica que propi-
Delito y e Sistema Unico de Informacion Emergencia | cien el intercambio de informa-
Combate a la Criminal (SUIC) 066 cion de sus diferentes bases de
Delincuencia e Estaciones de Policia datos a fin de optimizar la efica-
(2007) cia de estrategias y operativos
para enfrentar a la criminalidad.
Venezuela | Plan Operativo | Centro e Policia del Estado Bolivar Numero de | Activar un centro de radiocomu-
(Bolivar) | Anual del Integral de e Transito Terrestre emergencias | nicaciones que sirva de platafor-
Estado Bolivar | Atenciény e Policia Municipal 171 ma comun para la atencion de
(2008) Coordinacién | e Guardia Nacional emergencias y facilite la integra-
de Seguridad | e Quinta Division de Infanteria de Selva cién operativa de los organismos
Ciudadana e Cuerpo de Investigaciones Cientificas, de seguridad.
del Estado Penales y Criminalisticas
Bolivar e Direccién de los Servicios de
(CIACSC) Inteligencia y Prevencién
e Direccion de Inteligencia Militar
® Bomberos






