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Indicadores o KPIs (Key Performance Indicators)

1. Definicion de KPIs: En este tema se puede explicar qué son los KPIs (Key Performance
Indicators), su importancia en la medicidon de resultados y como se relacionan con los
objetivos del centro.

2. Tipos de KPIs: Existen diferentes tipos de KPIs seguin el drea del centro que se quiera medir,
por ejemplo, KPIs financieros, de ventas, de marketing, de recursos humanos, entre otros.
En este tema se pueden abordar los diferentes tipos y cdmo se seleccionan los mas
relevantes para cada drea.

3. Implementaciéon de KPIs: Una vez seleccionados los KPIs adecuados, es importante
implementarlos de manera efectiva para que sean Utiles en la toma de decisiones. En este
tema se pueden abordar las mejores practicas para implementar KPIs, como establecer
objetivos claros y cdmo comunicarlos a los equipos.

4. Monitoreo y analisis de KPIs: Una vez que los KPIs estan implementados, es importante
monitorearlos y analizarlos de manera regular para poder tomar decisiones informadas y
realizar ajustes si es necesario. En este tema se pueden abordar las herramientas y
técnicas para monitorear y analizar los KPIs de manera efectiva.

5. Mejora continua a través de los KPlIs: Los KPIs también pueden ser una herramienta para
la mejora continua en el centro. En este tema se pueden abordar cémo los KPIs pueden
ayudar a identificar areas de mejora, establecer objetivos de mejora y medir el progreso
en la implementacion de mejoras.

DEFINICION DE INDICADORES O KPls

Los KPIs (Key Performance Indicators), también conocidos como indicadores clave de desempefio,
son una herramienta de gestion empresarial que se utilizan para medir el rendimiento y el progreso
hacia los objetivos de la organizacidn. Los KPls se utilizan para cuantificar y medir los resultados y el
éxito de los procesos y las estrategias empresariales.

Los KPIs pueden ser tanto cuantitativos como cualitativos y se seleccionan en funcion de los
objetivos del centro y las dreas especificas que se quieran medir. Estos indicadores pueden medir el
desempenio financiero, de ventas, de marketing, de recursos humanos, entre otros.

La definicion de los KPIs debe ser clara y precisa para que se puedan medir de manera objetiva y se
puedan comparar con los objetivos establecidos. Ademas, es importante que los KPIs sean
relevantes para el centro y estén alineados con su estrategia general.

Los KPIs se utilizan para medir el rendimiento y tomar decisiones informadas sobre cémo mejorar
los procesos y la eficacia empresarial. Ademas, los KPls también pueden utilizarse para comunicar
los resultados a los stakeholders del centro, incluyendo a los inversores, accionistas, y empleados.
En resumen, los KPIs son una herramienta fundamental en la gestién empresarial moderna y su
correcta definicidn, seleccién, implementacién y monitoreo es fundamental para el éxito
empresarial.

15.2 TIPOS DE INDICADORES o KPIs



Existen diferentes tipos de KPIs segln el area del centro que se quiera medir. A continuacion, se
detallan algunos de los tipos de KPIs mas comunes:

1. KPIs financieros: Estos KPIs se utilizan para medir el rendimiento financiero del centro,
incluyendo indicadores como ingresos, beneficios, margen de beneficio, ROl (Return on
Investment), ROE (Return on Equity), entre otros.

2. KPIs de ventas: Estos KPIs se utilizan para medir el desempefio de las ventas del centro y
pueden incluir indicadores como la tasa de conversidon de prospectos a clientes, el valor
medio de las ventas, la tasa de retencion de clientes, el valor de las ventas totales, entre
otros.

3. KPIs de marketing: Estos KPIs se utilizan para medir el desempefio de las estrategias de
marketing del centro y pueden incluir indicadores como la tasa de conversién de leads a
prospectos, el costo por adquisicidon de clientes, la tasa de apertura de correos electrénicos,
la tasa de clics en anuncios, entre otros.

4. KPIs de recursos humanos: Estos KPIs se utilizan para medir el desempefio del equipo de
recursos humanos del centro y pueden incluir indicadores como la tasa de rotacién de
empleados, el indice de satisfaccién de los empleados, el costo de la ndmina, la tasa de
absentismo, entre otros.

5. KPIs de produccion: Estos KPlIs se utilizan para medir el rendimiento de los procesos de
produccién del centro y pueden incluir indicadores como la eficiencia de la produccion, la
tasa de rechazo de productos, el tiempo de produccion promedio, entre otros

Es importante destacar que los tipos de KPIs que se seleccionen dependeran de los objetivos y la
estrategia general del centro. Ademas, es posible que se necesiten otros tipos de KPIs especificos
segun la industria o el sector en el que opere el centro. En cualquier caso, la seleccién de los KPls
adecuados es fundamental para medir el éxito empresarial y tomar decisiones informadas.

15.3 IMPLEMENTACION DE INDICADORES o KPIs

La implementacién de los KPIs en una empresa es un proceso importante que requiere de un
enfoque estructurado para asegurarse de que los indicadores seleccionados sean los adecuados y
se puedan medir de manera eficaz. A continuacion, se describen algunos de los pasos que se deben
seguir para implementar correctamente los KPls:

1. Definir los objetivos empresariales: Antes de seleccionar los KPIs, es fundamental tener
claridad sobre los objetivos generales del centro y las areas especificas que se quieren
medir. De esta forma, se podran seleccionar los indicadores adecuados y se podran medir
los progresos y éxitos en relacion con estos objetivos.

2. Seleccionar los KPIs adecuados: Una vez definidos los objetivos, se deben seleccionar los
KPIs que se ajusten a estos objetivos y a las areas del centro que se quieren medir. Es
importante que los KPIs sean relevantes, medibles, especificos y alineados con la estrategia
empresarial.

3. Establecer metas para los KPIs: Una vez seleccionados los KPls, se deben establecer metas
para cada uno de ellos. Estas metas deben ser realistas y alcanzables, y se deben definir
plazos para su cumplimiento

4. Implementar un sistema de seguimiento: Es fundamental contar con un sistema de
seguimiento que permita medir los KPIs de manera objetiva y precisa. Para ello, se pueden
utilizar herramientas de software especializadas o crear un sistema propio de seguimiento.



5. Monitorear y analizar los resultados: Es importante monitorear y analizar regularmente los
resultados de los KPIs para asegurarse de que se estén cumpliendo las metas establecidas.
En caso contrario, se deben realizar ajustes y mejoras para lograr los objetivos.

6. Comunicar los resultados: Los resultados de los KPIs deben ser comunicados regularmente
a los stakeholders del centro, incluyendo a los empleados, gerentes y accionistas. Esto
permite a todos los interesados conocer el progreso del centro y tomar decisiones
informadas.

Es fundamental que el proceso de implementacion de los KPIs se realice de manera rigurosa y
sistematica para asegurarse de que los indicadores seleccionados sean los adecuados y se puedan
medir de manera efectiva. La implementacién correcta de los KPIs permitird a el centro medir su
rendimiento, tomar decisiones informadas y mejorar su eficacia y eficiencia empresarial.

15.4 MONITOREO Y ANALISIS DE INDICADORES o KPIs

El monitoreo y analisis de los KPIs es una parte fundamental del proceso de implementacién de los
mismos, ya que permite a las empresas conocer su rendimiento y tomar decisiones informadas. A
continuacién, se describen algunos de los aspectos clave para tener en cuenta para llevar a cabo el
monitoreo y andlisis de los KPls:

1. Establecer una frecuencia de monitoreo: Es importante establecer una frecuencia de
monitoreo adecuada para cada KPI, ya que algunos pueden requerir seguimiento diario,
mientras que otros pueden requerir seguimiento semanal o mensual. Esto permitird a el
centro detectar oportunidades o problemas en tiempo real y tomar medidas correctivas de
manera oportuna.

2. Utilizar herramientas de software especializadas: Para el monitoreo y andlisis de los KPIs,
es recomendable utilizar herramientas de software especializadas que permitan recopilar
datos de manera eficiente, generar informes y visualizar la informacidon de manera clara y
concisa. Algunas herramientas comunes para el monitoreo de los KPIs incluyen los
dashboards, el software de analisis de datos y los sistemas de inteligencia empresarial.

3. Analizar los resultados: El analisis de los resultados es fundamental para comprender el
rendimiento del centro y determinar si se estan alcanzando los objetivos establecidos. Es
importante no solo analizar los resultados actuales, sino también compararlos con los
resultados anteriores y establecer tendencias a lo largo del tiempo.

4. Identificar oportunidades de mejora: El andlisis de los resultados también permite
identificar oportunidades de mejora en el centro. Si un KPI no esta cumpliendo con las metas
establecidas, es importante identificar las razones detras de esto y tomar medidas para
mejorar el rendimiento.

5. Ajustar y mejorar los KPIs: Si se identifican problemas u oportunidades de mejora en el
proceso de monitoreo y anadlisis de los KPls, es importante ajustar y mejorar los indicadores
para asegurarse de que sigan siendo relevantes y Utiles para el centro.

En resumen, el monitoreo y analisis de los KPIs es fundamental para evaluar el rendimiento del
centro y tomar decisiones informadas. Es importante establecer una frecuencia de monitoreo
adecuada, utilizar herramientas de software especializadas, analizar los resultados, identificar
oportunidades de mejora y ajustar y mejorar los KPIs seglin sea necesario.



15.5 MONITOREO Y MEJORA CONTINUA DE INDICADORES y KPIs

El monitoreo y mejora de los KPIs es un proceso continuo que ayuda a las empresas a evaluar su
rendimiento y tomar decisiones informadas. A continuacion, se describen algunos de los aspectos
clave para tener en cuenta para llevar a cabo el monitoreo y mejora de los KPls:

1. Identificar los KPIs criticos: Es importante identificar los KPIs criticos para el éxito de la
empresa y centrarse en ellos. Los KPIs criticos deben ser los indicadores que tienen un
impacto directo en el rendimiento del centro y deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la misma.

2. Establecer metas claras: Para monitorear los KPls, es fundamental establecer metas claras
y especificas para cada uno de ellos. Las metas deben ser alcanzables y estar alineadas con
los objetivos estratégicos del centro.

3. Utilizar herramientas de software especializadas: Para monitorear los KPIs, es
recomendable utilizar herramientas de software especializadas que permitan recopilar
datos de manera eficiente, generar informes y visualizar la informaciéon de manera claray
concisa.

4. Establecer un proceso de revision regular: Es importante establecer un proceso de revision
regular de los KPIs para evaluar su rendimiento y determinar si se estan alcanzando las
metas establecidas. La revision debe llevarse a cabo de manera sistematica y consistente, y
debe involucrar a los responsables de cada KPI.

5. Identificar oportunidades de mejora: El proceso de revisién regular también permite
identificar oportunidades de mejora en los KPls. Si un KPI no esta cumpliendo con las metas
establecidas, es importante identificar las razones detrds de esto y tomar medidas para
mejorar el rendimiento.

6. Ajustar y mejorar los KPIs: Si se identifican problemas u oportunidades de mejora en el
proceso de monitoreo y anadlisis de los KPls, es importante ajustar y mejorar los indicadores
para asegurarse de que sigan siendo relevantes y utiles para el centro

En resumen, el monitoreo y mejora de los KPIs es fundamental para evaluar el rendimiento del
centro y tomar decisiones informadas. Es importante identificar los KPIs criticos, establecer metas
claras, utilizar herramientas de software especializadas, establecer un proceso de revision regular,
identificar oportunidades de mejora y ajustar y mejorar los KPIs seglin sea necesario.

15.6 Mejora continua a través de los KPls

La mejora continua a través de los KPIs es una estrategia clave para aumentar la eficiencia y la
efectividad de una empresa. Los KPIs permiten a las empresas medir y monitorear el rendimiento
en tiempo real, lo que a su vez les permite tomar decisiones informadas y realizar mejoras en areas
clave.

A continuacién, se describen algunos pasos para implementar una estrategia de mejora continua a
través de los KPls:

1. Identificar los KPlIs criticos: El primer paso para mejorar continuamente a través de los KPls
es identificar los indicadores clave de rendimiento que son criticos para el éxito del centro.
Estos KPIs deben estar alineados con los objetivos estratégicos del centro y tener un impacto
directo en su rendimiento.



2. Establecer metas claras: Es importante establecer metas claras y especificas para cada uno
de los KPIs. Las metas deben ser alcanzables y estar alineadas con los objetivos estratégicos
del centro.

3. Realizar un analisis de brechas: Una vez que se han establecido las metas para cada KPI, es
necesario realizar un analisis de brechas para identificar las dreas en las que se estan
produciendo desviaciones del objetivo. Esto permitird a el centro enfocarse en las areas
donde se requiere una mejora.

4. Implementar medidas correctivas: Una vez que se han identificado las brechas en el
rendimiento, es importante implementar medidas correctivas para mejorar el rendimiento
en esas areas. Estas medidas pueden incluir mejoras en los procesos, el uso de tecnologias
mas avanzadas, la formacién de los empleados o la optimizacidn de los recursos.

5. Monitorear y analizar los resultados: Es importante monitorear y analizar continuamente
los resultados de los KPIs para evaluar la efectividad de las medidas correctivas
implementadas. Si se observan mejoras, es posible ajustar las metas de los KPIs para
mantener el impulso de la mejora continua.

6. Comunicary celebrar los logros: Finalmente, es importante comunicar los logros y celebrar
los éxitos en la mejora continua a través de los KPIs. Esto ayuda a mantener a los empleados
motivados y comprometidos con el proceso de mejora continua

En resumen, la mejora continua a través de los KPIs es una estrategia clave para aumentar la
eficiencia y la efectividad de una empresa. Los KPIs permiten a las empresas medir y monitorear el
rendimiento en tiempo real, lo que les permite tomar decisiones informadas y realizar mejoras en
areas clave. Para implementar una estrategia de mejora continua a través de los KPls, es necesario
identificar los KPIs criticos, establecer metas claras, realizar un andlisis de brechas, implementar
medidas correctivas, monitorear y analizar los resultados y comunicar y celebrar los logros.

15.7 INTRODUCCION AL ESTANDAR “911QANENAMX2022".
DESARROLLADO POR NENA MEXICO Y LATAM

Desde el afio 2007 NENA 9-1-1 capitulo MEXICO, detecto la necesidad de conocimiento que existia
a lo largo del pais con respecto a la capacitacion y profesionalizacion de la gente que opera,
administra y gestiona los centros de atencidon de emergencias, por lo que busco a los profesionales
de las emergencias en USA y México a los cuales integro a la Asociacidon Latinoamericana de
Numeros de Emergencia que tiene sede en Guanajuato México.

Dandose a la tarea desde sus inicios y uniendo esfuerzos en desarrollar un plan muy completo de
profesionalizacién de las emergencias, considerando todas las dreas operativas que existen dentro
de un C4 o C5 (Centro de Comando, Control, Computo y Calidad) la quinta C para llamarse C5, ya
integra el concepto de Calidad en la mayoria de los centros del pais

NENA 9-1-1 MEXICO ha creado a lo largo de todos estos afios diferentes herramientas de estudio
para poder abarcar la gran cantidad de centros en México ofreciendo los siguientes productos con
el Unico objetivo de profesionalizar a la gente operativa de un C4 o C5:



PROFESIONALIZACION ESPECIALIZADA EN SITIO PARA:

e Operadores telefénicos

e Video Vigilantes

e Operadores y Video Vigilantes

e Operadores de Radio

e Despachadores de las diferentes agencias

Todos los cursos se basan en los estdndares internacionales que han mostrado buenos resultados y
todos ellos se toman como buenas practicas para aplicarlos a México y Latinoamérica en tiempos
recientes.

Tomando como eslogan: “Porque una llamada puede salvar vidas”, esto nos hizo reflexionar sobre
la importancia de la actividad que realiza cada persona que intervine en un llamado de emergencia,
asi como la responsabilidad social de poder ayudar a alguien en un momento critico de emergencia.

Por ello la importancia de lograr tener profesionales de las emergencias dentro de un centro, darle
el valor que corresponde a cada operador o despachador y reconocerle su loable labor en el dia a
dia.

En la actualidad NENA 9-1-1 México y LATAM cuenta con mas de 30 cursos diferentes enfocados a
mejorar la calidad de la operacion, incluyendo al personal y la infraestructura como una herramienta
para mejorar los procesos

Ha logrado en conjunto con NENA 9-1-1 Internacional el desarrollar y tener un certificado que
reconoce el valor y conocimiento de los profesionales de las emergencias de cualquier parte del
mundo al cual se le lamado LENP (Latin Emergency Number Professional) esta certificacion se logra
realizando un examen de conocimientos muy amplios de la Gestiéon, Administracidon y Operacion
Técnica y Operativa que requiere un centro C4 o C5.

Con todo lo mencionado anteriormente, NENA 9-1-1 México LATAM vy la recoleccion de las
experiencias vividas a lo largo de su historia se destaca que Nunca es suficiente el tener la mejor
Tecnologia e Infraestructura sin contar con un sistema de aseguramiento de calidad que soporte
todo el proceso operativo, asi como contar con profesionales de las emergencias certificados y
reconocidos a nivel mundial.

Por ello en el afio 2015 Ante la necesidad de ofrecer un mejor servicio ante los reportes de auxilio
de la poblacién mediante el servicio 9-1-1, se desarrollaron y conjuntaron una serie de estandares
gue ayudan, orientan y recomiendan las mejores practicas en todos los temas relacionados con el
9-1-1, por lo que NENA 9-1-1 México desarrolla en conjunto con todos sus miembros nacionales y
el apoyo de NENA internacional, el estandar 911QANENAMX2015 que es un compendio de
estandares internacionales registrados ante la ANSI en su primera version, el cual es disefado de
una forma flexible para poderlo matizar y adecuar a los diferentes estados de la republica mexicana
e incluso a otros paises, respetando las normatividades y leyes de cada lugar.

NENA es una organizacion SDO (Standards Development Organization) la cual estd acreditada por
ANSI (American National Standards Institute), y cuenta con comités especializados para el desarrollo
de estandares en las diferentes materias (operativas, tecnolégicas, humanas, educacion, entre
otras).



NENA 9-1-1 México y LATAM, es la organizacidn que representa oficialmente a NENA internacional
en México y Latinoamérica, cuyos objetivos son difundir las buenas practicas, estandares,
entrenamiento e informacién disponible en todo lo relacionado al servicio de atencién de
emergencias 9-1-1.

El objetivo es el establecer un Sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC) para los servicios de
emergencia 9-1-1 (El 9-1-1 Quality Assurance NENA MX 2022: (911QANENAMX2022) esta basado
en los estandares, recomendaciones y documentos de referencia de NENA Internacional, que
pueden ser aplicables a los servicios del 9-1-1 para México y Latinoamérica; de tal forma que exista
un marco de referencia, comparativo y de mejora que ayude a los C4 y C5 a establecer métricas,
conceptos, procesos y entrenamiento que les permita la mejora continua en los servicios del 9-1-1,
CUYO ULTIMO FIN ES SALVAR VIDAS.

Este Sistema de Aseguramiento de Calidad es una herramienta de evaluacidn para los C4 Y C5,
siendo util para EVALUAR el cumplimento de estandares internacionales del 9-1-1, por tal razén
permite el RECONOCIMIENTO de aquellas instituciones que se esfuerzan por implementarlos y de
MEDIR SU DESEMPENO dia a dfa.

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad “911QANENAMX2022"
estd basado en las premisas de:
Capacidad, Eficacia y Eficiencia
La organizacidn que administra los servicios de atencién del 9-1-1 debe tener la CAPACIDAD
SUFICIENTE DE:
COMUNICACIONES
TECNOLOGIAS
FACTOR HUMANO
Y DE INFRAESTRUCTURA OPERATIVA
Para brindar tiempos de respuesta éptimos ante un llamado de auxilio

La organizacidn tendra la posibilidad de conocer su DESEMPENO que se compone de los siguientes
factores:

La Eficacia: La organizacion debe tener el enfoque del logro de objetivos y metas en materia de
atencién a la poblacién a través del servicio del 9-1-1.

La Eficiencia: La organizacién debe contar con procesos, protocolos, entrenamiento, supervision,
evaluacidon e instrumentos tecnolédgicos que le permitan optimizar el tiempo de atencidn, la
distribucion de personal, la distribucién de las tareas y en general cualquier recurso que esté
disponible para atender a la poblacién a través del servicio del 9-1-1.

Es importante destacar es que siempre se debe considerar los valores como guia en la toma de
decisiones, el marco juridico como los limites y derechos del actuar, pero sobre todo se busca
fortalecer la VOCACION DE SERVICIO que cada profesional de las emergencias debe desarrollar si
desea servir a su sociedad responsablemente.



15.8 Implementacion de indicadores o KPIs NENA

Los indicadores nos dan la posibilidad de tener referencia de valores medibles y repetibles que
permiten al centro poder tener referencia de en qué estado se encuentra la operacién o area
correspondiente y generar planes de mejora continua para buscar cumplir con objetivos reales y
establecidos por el mismo estandar.

A continuacion, y de manera general se mencionan el tipo de indicador, clasificado por aplicacion
y en qué areas aplican:

Indicadores de Capacidad:

Estos indicadores estdn disefiados para medir la capacidad instalada de parte del Centro de
Atencién de Emergencias para poder atender a la poblacién con el codigo de emergencia telefénico,
aunque pudiera haber mds formas, herramientas y tecnologias para pedir auxilio.

Numero de Troncales Telefénicas Disponibles:

El término “troncales telefénicas disponibles” se refiere a las lineas de comunicacién que se
utilizan para conectar un sistema telefénico a una red telefdnica publica. En otras palabras, son las
lineas telefénicas que el centro de atencién de emergencias puede usar para hacer y recibir lamadas
telefénicas.

Las troncales telefdnicas estdn compuestas por cables fisicos que transportan senales de voz y
datos entre la central telefénica de la empresa y la red telefénica publica. Estas troncales pueden
ser analégicas o digitales, y el nimero de troncales que el centro de atencién de emergencias
necesita dependerd del volumen de llamadas que se esperan recibir.

Este indicador se mide por el porcentaje de llamadas que no accedan al conmutador del servicio
de emergencias, esta informacion deberd ser proporcionada por el proveedor de servicio que
otorgue el servicio al centro de emergencias.

Nivel de Servicio:

El nivel de servicio telefénico (SLA, por sus siglas en inglés de Service Level Agreement) el tiempo
promedio en contestar la llamada al ciudadano, expresado en la medida de segundos. Para realizar
esta medicidn se establece la métrica de atencién en segundos, 10, 15 o 20 por ejemplo. El objetivo
es contestar el mayor porcentaje de llamadas en los segundos establecidos.

Los ejemplos de métricas comunes son:
90% de las llamadas antes de 10 segundos,
100% de las llamadas antes de 15 segundos o
100% de las llamadas antes de 20 segundos.

Esto dependerd del nivel de eficiencia que Centro de Emergencia dese alcanzar, o que haya definido
en su sistema de indicadores.

Llamadas Abandonadas por el usuario:

Las llamadas abandonadas son aquellas en las que el usuario que realiza la llamada cuelga antes
de que su llamada sea contestada por un agente o antes de que se complete el proceso de



enrutamiento de la llamada. En otras palabras, una llamada abandonada es una llamada que el
usuario interrumpe o termina antes de establecer una comunicacién efectiva con el destinatario.

En un centro de atencidn al cliente, por ejemplo, las llamadas abandonadas se producen cuando
un cliente llama para hablar con un agente y cuelga antes de que su llamada sea atendida por un
agente. Las llamadas abandonadas también pueden ser el resultado de una espera prolongada, la
reproduccidon de mensajes en bucle, problemas técnicos o una experiencia general de atencion al
cliente insatisfactoria.

El nimero de llamadas abandonadas es un indicador importante de la calidad del servicio y la
eficiencia de un centro de atencién al cliente o de un sistema telefénico. Un alto niumero de llamadas
abandonadas puede ser una sefial de que hay problemas en el sistema o que los clientes estan
insatisfechos con la atencién que reciben.

Este indicador mide la cantidad de llamadas abandonadas, después del tiempo establecido en el
nivel de servicio; por ejemplo, si el nivel es 10 segundos; entonces se contaran las llamadas que son
abandonadas a partir del segundo 11; lo cual significa que la capacidad del centro de emergencias
debe ajustarse, ya que no se cuenta con los suficientes recursos para atender al ciudadano en la
meta establecida. Una buena meta serd no permitir que mas del 5% de las llamadas se pierdan
después del nivel de servicio prometido.

15.9 Indicadores de llamadas
Llamadas Silenciosas

En el contexto de NENA (Asociacién Nacional de Nimeros de Emergencia en Estados Unidos, por
sus siglas en inglés), una llamada silenciosa es una llamada de emergencia en la que no se escucha
ninguna voz o ruido de fondo en el extremo del Ilamante, pero se mantiene la conexidn abierta.

Las llamadas silenciosas pueden ser el resultado de varias situaciones, incluyendo una persona
qgue llama que no puede hablar debido a una emergencia médica, un secuestro o un robo, o una
persona que llama accidentalmente que no sabe cdmo cancelar la llamada.

Las llamadas silenciosas son una preocupacién importante para los centros de atencion de
emergencias porque pueden indicar una situacion de emergencia en la que una persona necesita
ayuda, pero no puede hablar o hacer ruido para alertar al operador. Por lo tanto, los servicios de
emergencia tienen procedimientos especificos para manejar las llamadas silenciosas, incluyendo la
realizacion de una serie de preguntas especificas, la verificacion de la ubicacidon y el uso de
tecnologias avanzadas de rastreo para localizar el origen de la llamada. También es importante
mencionar que muchas llamadas silenciosas son porque el usuario marca por error y este no se da
cuenta.

Lo importante de este indicador es mantener el menor nimero de llamadas por esta situacion,
y tomar acciones para poder reducir el nivel de este indicador.



Llamadas de Juego

Una llamada de juego se refiere a una llamada de emergencia falsa o innecesaria que se realiza como
una broma, un acto de vandalismo o una actividad malintencionada; sin embargo, para este tipo de
llamadas tiene dos caracteristicas: es identificada rapidamente por los operadores de la linea de
emergencia y no se realiza ningun despacho de alguna agencia de seguridad o emergencias.

Las Ilamadas de juego pueden tener graves consecuencias, ya que pueden distraer a los
operadores de emergencia de las verdaderas emergencias, desperdiciar los recursos de los servicios
de emergencia y poner en peligro la vida de las personas que realmente necesitan ayuda. Ademas,
las llamadas de juego en algunos paises pueden ser consideradas como un delito y pueden resultar
en sanciones legales para el responsable.

Lo importante de este indicador es mantener el menor nimero de llamadas por esta situacion,
y tomar acciones para poder reducir la cantidad de este tipo de llamadas

Llamadas de Informacion

Son llamadas telefénicas en la que el ciudadano que habla busca obtener informacion sobre un
servicio, organizacion o cualquier otro tema de interés. Estas llamadas son comunes en instituciones
gubernamentales y organizaciones sin fines de lucro que ofrecen informacién y asistencia al publico.

Las llamadas para solicitar informacién pueden variar en su propdsito y contenido. Lo importante
en este tipo de llamadas es llevar el control, con la intencién de evaluar que la ciudadania no esté
confundiendo el servicio de emergencias con otro servicio. Lo recomendable es que exista un
servicio de atencidn ciudadana independiente del servicio de emergencias.

Llamadas colgadas por el usuario en proceso

Son llamadas que él durante la atencion el ciudadano cuelga, generalmente no hay oportunidad a
tomar datos o la informacidn necesaria para realizar alguna atencion. Ante este tipo de situacion se
recomienda clasificar este tipo de llamada, y si en la agencia es permitido, hacer el regreso de
llamada al ciudadano.

Llamadas Reales

Una llamada real es un incidente reportado a la linea de emergencia; y se refiere a cualquier llamada
o evento que requiere la intervencion de los servicios de emergencia. Este tipo de llamadas pueden
incluir una amplia variedad de situaciones de emergencia, como accidentes automovilisticos,
incendios, robos, violencia doméstica, agresiones, emergencias médicas, entre otros.

Cuando alguien llama al nimero de emergencia, la llamada es atendida por un operador que
estd capacitado para manejar diferentes tipos de situaciones de auxilio. El operador recopila
informacidn del llamante, como la ubicacién del incidente, la naturaleza del problema vy la
identificacion del llamante. Luego, el operador determina la respuesta apropiada y transmite la
informacidn a los servicios de emergencia correspondientes, como la policia, los bomberos o los
servicios médicos de emergencia.



Es importante destacar que este tipo de llamadas son una prioridad para los servicios de
emergencia y deben ser tratados con la mdxima urgencia y profesionalismo. Obviamente debe
haber una clasificacion de este tipo de llamadas de acuerdo al tipo de incidente reportado.

Llamadas con Asistencia Médica o Primeros Auxilios Telefonicos

Los primeros auxilios telefénicos se refieren a las instrucciones que se brindan por teléfono para
proporcionar atencién médica basica y urgente a una persona en una situacién de emergencia. Estas
instrucciones se dan a través de una llamada telefénica y pueden ser proporcionadas por un
profesional médico capacitado o por un operador de emergencia.

Los primeros auxilios telefénicos pueden ser muy Utiles en situaciones en las que no es posible
recibir atencién médica inmediata o en lo que arriba la ambulancia, ya sea porque el paciente se
encuentra en un lugar remoto, o porque no es posible llegar rapidamente a un centro médico.

Las instrucciones de primeros auxilios telefénicos pueden incluir técnicas de reanimacion
cardiopulmonar (RCP), cdmo controlar el sangrado, como tratar quemaduras y lesiones de huesos y
musculos, entre otras técnicas. Estas instrucciones deben ser precisas y detalladas, y deben ser
seguidas cuidadosamente por la persona que brinda la atencién médica.

Es importante destacar que los primeros auxilios telefénicos no reemplazan la atencién médica
profesional en persona y deben ser utilizados Unicamente como una medida temporal en
situaciones de emergencia. Este tipo de llamadas deben ser clasificadas con la necesidad de evaluar
este servicio y su demanda.

Llamadas con Asistencia Psicolégica

Los primeros auxilios psicolégicos se refieren a las técnicas y estrategias que se utilizan para
proporcionar apoyo emocional inmediato y basico a una persona que ha sido victima de un evento
traumatico, como un accidente, un desastre natural, un acto violento, entre otros. Estas técnicas
pueden ser utilizadas por personas capacitadas en el drea de la salud mental, como psicdélogos,
trabajadores sociales, personal de servicios de emergencia, entre otros.

Los primeros auxilios psicoldgicos tienen como objetivo ayudar a la persona a sobrellevar el
evento traumatico y reducir la posibilidad de desarrollar trastornos emocionales a largo plazo, como
trastorno de estrés postraumatico. Estos primeros auxilios pueden incluir estrategias como:

1. Escuchar activamente y proporcionar apoyo emocional a la persona afectada.

2. Ayudar a la persona a reconocer y expresar sus emociones de manera saludable.

3. Proporcionar informacién clara y precisa sobre los recursos y servicios disponibles para la

persona.

4. Fomentar la resiliencia y el fortalecimiento de la persona afectada.

5. Identificar posibles riesgos para la salud mental a largo plazo y hacer recomendaciones de
tratamiento adecuadas.

6. Es importante destacar que los primeros auxilios psicoldgicos no reemplazan la atencién
médica profesional en casos de trastornos emocionales graves. Ademas, estas técnicas
deben ser utilizadas por personas capacitadas en el drea de la salud mental y deben ser
aplicadas con cuidado y sensibilidad para evitar causar dafio adicional a la persona
afectada.

15.10 Indicadores de Tiempos
Tiempo de Toma de reporte con datos basicos para Despacho



‘&' Este tiempo se mide en segundos, inicia desde que se contesta la llamada, y termina

hasta que el operador telefénico envia la informacién minima necesaria para que el radio
despachador pueda asignar alguna unidad o vehiculo de emergencias.

Tiempo de Captura de todo el reporte completo

"-t_ rl
Este tiempo se mide en segundos, inicia desde que se contesta la llamada, y termina

hasta que el operador telefdnico termina de llenar toda la informacidn antes de colgar la llamada.

Tiempo de Asignar unidad de emergencia al incidente

Este tiempo se mide en segundos, inicia desde que el radio despachador recibe el

incidente, y termina hasta que el radio despachador asigna el CAD la unidad que ird a atendera el
incidente.

Tiempo de Solucién de Incidente por parte de la corporacion

Este tiempo se mide en segundos, inicia una vez que la unidad o vehiculo de
emergencia llega al lugar y termina cuando la unidad o vehiculo de emergencia se retira del lugary
otorgd

15.11 Indicadores de Atencion Alterna

Recepcion de Alarmas

Este indicador solo mide la cantidad de incidentes reportados por alarmas de terceros, o de
empresas de seguridad privada. Hacer esta medicién ayuda a evaluar la calidad y cantidad de este
tipo de reportes, asi como de la eficiencia del tercero (empresa de seguridad privada o alguna otra
organizacion.

Recepcion de Empresas de Vehiculos

Este indicador mide los incidentes de TELEMATICA, es decir, los reportes de terceras
organizaciones o empresas de seguridad privada que reportan algun accidente o robo de algln
vehiculo conectado por algun sistema telematico que permite el monitoreo de vehiculos, hoy en en
dia los vehiculos de alta gama ya cuentan con este tipo de servicios, o existen empresas que instalan
los dispositivos de rastreo y telemetria y dan este servicio. El objetivo es llevar un buen control de
este proceso y su estadistica correspondiente.



Recepcidn de Botones de Panico

Este indicador mide los incidentes mide la activacidon de botones de pdnico que a diferencia de
la recepcion de alarmas, generalmente son botones implementados por el mismo gobierno, en
ocasiones estos estan en la via publica otros estan en resguardo de algun negocio.

Recepcion de llamadas via App
Estos son incidentes son todos aquellos que fueron o activados via alguna App; es importante tener
esta informacidn para evaluar la forma de reportar del ciudadano.

15.12 Indicadores de Registros

Incidentes sin Georreferencia.
Son los incidentes donde no hubo un registro geografico, hay CADs pueden funcionar sin que
haya una coordenada.

Incidentes sin datos de ubicacion correctos
Son los incidentes donde no hubo un registro correcto de la ubicacidn, es decir, si se revisara la
grabacion o la coordenada no habria congruencia.

Incidentes sin datos de descripcion minimos
Son incidentes que de acuerdo al protocolo establecido y la grabacion, no cuentan con la
informacidn escrita minima necesaria.

Incidentes con mala asignacién de agencia
Son incidentes donde no se asigna la agencia adecuada para atender el auxilio.

Incidentes con incorrecta prioridad
Son incidentes que de acuerdo al protocolo o detalle del incidente, no cuentan con la prioridad
adecuada.

Incidentes con incorrecta tipificacion
Son incidentes que de acuerdo a la descripcién del evento, no coincide con el tipo de incidente
donde fue clasificado.

Incidentes despachados.
Son los incidentes que fueron creados, que realmente fueron despachados, o donde se mandd
realmente el apoyo.

Incidentes atendidos en Falso
Son los incidentes donde hubo un despacho o atencién pero esta fue en falso, es decir, no se
encontrd nada de lo reportado.

Incidentes que no fueron concluidos correctamente en el CAD
Son incidentes que fueron creados, pero no se concluyeron, y no existe alguna justificacion
aparente.

Lo anterior solo son recomendaciones de algunos indicadores que se pueden medir, sin
embargo cada agencia debe contar con un area que les permitan evaluar periédicamente estos



indicadores con el objetivo no solo de reducir o mejorarlos, sino encontrar las causas que estan
afectando estos indicadores.

Con la implementacion de los indicadores o KPls, el C4 o C5 logran la habilidad de tener
unidades de medicién y objetivos claros a donde debe llegar o mantenerse, cumpliendo con las
métricas establecidas a nivel mundial y que son parte de las buenas practicas en otras partes del
mundo y que estas otorgan en gran medida informacién para la toma de decisiones y un mejor
manejo de los recursos.



