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Resumen

Los sistemas de atencion de emergencias constituyen una herramienta de soporte
en la gestiéon de la seguridad ciudadana de cualquier pais o estado. Este tipo de
servicios esta presente en el Estado Mérida a través del Sistema de Atencién de
Emergencias 1-7-1 (S.A.E 1-7-1) adscrito al Sistema Auténomo de
Telecomunicaciones del Estado Mérida (SATEM). El Presente proyecto de grado
“Optimizacién de los Indices de Gestion y Operatividad en el Servicio 1-7-1 de
SATEM”, aborda este sistema de emergencias mediante el establecimiento de
indices de gestion y comunicacién entre los organismos de seguridad competentes
y apunta en la optimizacion del tiempo de respuesta ante las emergencias
recibidas. Se muestra como un estudio descriptivo capaz de presentar a la gerencia
los puntos focales a atacar para mejorar las operaciones cotidianas del organismo.
La metodologia se basé en un andlisis de estadistica descriptiva y un trabajo de
campo. A partir de esta premisa se elaboré una base de datos con las llamadas
recibidas a través del S.A.E 1-7-1 y otra base de datos con los tiempos que tardan
los organismos de seguridad en dar respuesta a las solicitudes de emergencia
desde el momento en que se recibe la llamada hasta el cierre de la emergencia.
Este anélisis estadistico se realiz6 con el apoyo de Microsoft Excel y SPSS de
donde se obtuvo que las llamadas de sabotaje representan un alto indice dentro de
la totalidad de las mismas y que de las cinco (05) emergencias efectivas, el servicio
pre-hospitalario recibe el mayor porcentaje de llamadas o solicitudes. Luego
mediante un andlisis de procesos y con el seguimiento de llamadas se determiné
que entre los organismos de seguridad que intervienen en el proceso de atencién
de emergencias la Policia del Estado se cataloga como el organismo mas lento
debido a la escasez de unidades. Igualmente se analizaron los procesos de
atencion de llamadas y de despacho de unidades, identificando los cuellos de
botellas y las debilidades. Este diagnostico dio pie a la formulacién de los
lineamientos para el mejoramiento del servicio con indices de gestion asi como un
conjunto de recomendaciones finales enfocadas a solventar las situaciones criticas
comunes sobre la operatividad diaria del S.A.E 1-7-1.

Palabras Claves:
e Gerencia de Operaciones.

e Decisiones Gerenciales.
e Control de calidad de servicios.



Capitulo 1
Introduccion

Alrededor del mundo y en cualquier sociedad moderna con un Estado vigilante de la
seguridad social y la seguridad publica, existen como politicas bésicas, los nimeros de
atencién a emergencias, desastres y seguridad. Estos ntimeros o centrales de emergen-
cias se apoyan en sistemas de apoyo civil y organismos de seguridad como bomberos,
médicos, policias, entre otros. Se fundamentan ademas en tecnologia de la informacion
y el soporte de sistemas complejos de telecomunicaciones.

Venezuela y especialmente Mérida no escapan a este tipo de politicas de seguri-
dad ciudadana radio-telefénica. En el estado Mérida desde hace un buen tiempo y
legalmente desde diciembre del afio 2003 se establece el Servicio Autéonomo de Tele-
comunicaciones del Estado Mérida (SATEM), el cual entre sus funciones de servicios
implanta el servicio de emergencias y seguridad publica conocido como Sistema de
Atencion de Emergencias 1-7-1 (S.A.E 1-7-1).

Resulta evidente que a través de un nimero de emergencias como el 1-7-1 de soporte
agil y eficaz ante cualquier contingencia o emergencia que pueda enfrentar un ciudadano
se pueda garantizar la asistencia y seguridad en el menor tiempo de respuesta posi-
ble. La importancia de los servicios como el 1-7-1 enfocada en una éptima seguridad
ciudadana y su grado de complejidad motivaron la presentacion de esta propuesta de
proyecto de grado.

Es de acotar que la organizacién tiene poco tiempo en funcionamiento y por ende

tiene deficiencias. Para tal fin se decide definir el marco de ataque para el estudio de
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este sistema:

e La gestién operativa ligada a la conexién entre todos los subsistemas que com-
ponen al S.A.E 1-7-1 establecido por SATEM.

Esta constituye la base de esta propuesta de proyecto de grado y abarca fundamen-
talmente los indices de operatividad y gestién por parte de los organismos de seguridad
que componen el S.A.E 1-7-1 y que abarcan cuerpos de seguridad piblica y civil como
Policia, Transito Terrestre y Cuerpo de Bomberos.

Dadas estas premisas de referencia se pretende enfocar al sistema en su globalidad,
considerando planeacién estratégica, medidas de control de calidad de servicios, indices
de gestion y relocalizacién y organizacién de recursos humanos, técnicos y materiales.

De esta manera, la propuesta aca presentada delimitara sus alcances en la opti-
mizacién de la gestion operativa del servicio desde el momento en que se recibe la
llamada hasta que se ha cumplido con la contingencia o emergencia establecida.

Se medird la operatividad en tiempo y los cuellos de botella o relaciones de posi-
bles conflictos y de comunicacion entre los organismos responsables de responder a la

emergencia una vez se haya recibido la solicitud de auxilio o emergencia.

1.1 Definicion del Problema

Como se menciono en el apartado anterior, esta propuesta centra su investigacion en
la optimizacién de las operaciones realizadas en el S.A.E 1-7-1 ante una emergencia o
contingencia presentada al recibir la llamada de auxilio.

Para denotar y delimitar el problema se buscard medir mediante indices de gestion
e indices de operatividad el éxito de respuesta, medido a través del tiempo promedio
de atencién oportuna desde que se activa el proceso en la central telefénica.

La ingenieria de la gestion y de procesos permitira establecer el flujo del proceso
puntualizando sobre posibles problemas en la comunicacién, la relacién de cooperacion
entre los organismos de seguridad, la disponibilidad del personal y de recursos materia-
les para enfrentar la situacion de emergencia o peticion establecida en la llamada del

usuario.
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Asi mismo se utilizara estadistica descriptiva para generar reportes y graficos referi-
dos al comportamiento de las llamadas dia por dia y en estaciones de temporada alta
como fines de semana y vacaciones colectivas.

Este andlisis conllevard a la clasificacién de llamadas por tipo de emergencia y
podra modelar el comportamiento de las solicitudes para optimizar el recurso humano
y material en las contingencias antes de que se presenten las llamadas.

Finalmente se hara un analisis soft para evaluar la interrelacion entre los organismos
y sus recursos o medios de comunicacion entre contingencias y emergencias presentadas
a los fines de minimizar el tiempo de llegada al lugar donde se presenta la emergencia.
Se puede abordar el problema mediante tres (03) subsistemas o topicos fundamentales,

a saber:

e Analisis estadistico de las llamadas recibidas: comportamiento estocastico, clasi-

ficacion por tipologias y organismos de seguridad y por servicios.

e Evaluacién de la comunicacion entre los organismos de seguridad responsables
de solventar la emergencia o contingencia presentada al momento de darle el

ejecutese a la llamada recibida.

e Planeacion de los recursos operativos y humanos segin lo arrojado en los dos

(02) puntos arriba mencionados.

1.2 Objetivos

1.2.1 General

Optimizar el tiempo de respuesta ante las solicitudes de emergencias recibidas en el
S.A.E 1-7-1 de SATEM mediante el establecimiento de indices de gestién y comuni-

cacion entre los organismos responsables de solventar la emergencia.
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1.2.2 Especificos

e Evaluar la operatividad en el S.A.E 1-7-1 de SATEM.

e Establecer criterios de gestion mediante el apoyo de estadistica descriptiva apli-

cada a la tipologia de las llamadas recibidas.

e Lstablecer politicas de concienciacidn interna para el mejoramiento y asignacion
de los recursos humanos y materiales en la operatividad o tiempo de respuesta

ante la emergencia recibida.

e Enfrentar la realidad actual y a futuro del S.A.E 1-7-1 con otras propuestas
similares en Venezuela, Latinoamérica y el mundo con base en recursos operativos,
planes de contingencia y comunicacion entre los cuerpos operantes de este tipo

de servicios.

1.3 Metodologia

Se establece por fases consecutivas e interrelacionadas siguiendo las pautas del problema

planteado y los objetivos a lograr, es decir:

e FASE 1. Diseno de una base de datos para la evaluacion estocéstica de las lla-
madas recibidas segiin contingencia o emergencia, dia de la semana y temporada

de estudio (vacaciones, fines de semana o dias laborables).

e FASE 2. Identificacion de cuellos de botella, fallas estructurales y de comuni-
cacion entre los actores del sistema de operaciones. Exploracién sobre el manejo
de recursos humanos y materiales (disponibilidad). Estudio del proceso completo

desde el momento de recepcién de la llamada hasta el cierre de la emergencia.

e FASE 3. Establecer los indices de gestién y de operatividad basados en los
resultados de las fases 1 y 2 del estudio. Ofrecer lineamientos basicos para la

organizacion operativa y manejo de recursos.

Por lo descrito anteriormente, este proyecto de grado se esquematiza bajo los si-

guientes Capitulos:
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Capitulo 1: Introduccén, donde se encuentra la definicién del problema, los ob-

jetivos y la metodologia.

Capitulo 2: Descripcion de la Empresa, aqui se habla sobre el Sistema de Auténomo
de Telecomunicaciones del Estado Mérida (SATEM), misién, visién, politicas,
estructura administrativa, estructura organizativa, estructuras fundamentales:
red de teleinformatica del estado Mérida (RETIEM), sistema de comunicaciones
troncalizado y el sistema de atencién de emergencias 1-7-1 (S.A.E 1-7-1), de este
ultimo se describe la mision, la vision, los aspectos técnicos generales, objetivos,
funciones del S.A.E 1-7-1, funciones de la unidades, metas del S.A.E 1-7-1, el pro-
ceso de atencién de llamadas, el proceso de despacho. También en este capitulo

se encuentra un andlisis SWOT o analisis FODA y un Benchmarking.

Capitulo 3: Analisis Estadistico, comprende la metodologia, donde se encuentran
una serie de tablas con la base de datos que contienen las estadisticas desde el
ano 1998 hasta octubre del ano 2004, también en este capitulo se encuentra un
resumen estadistico desde julio del ano 2003 hasta octubre del ano 2004, un
analisis de las llamadas efectivas por organismo de seguridad, un analisis de las
llamadas de sabotaje, un andlisis de las cinco (05) emergencias con mayor nimero
de llamadas, un anélisis de los procesos (seguimiento de llamadas) y el promedio

de llamadas efectivas por organismo de seguridad.

Capitulo 4: Anaélisis de los Resultados con Estadistica Descriptiva, donde se
encuentran los preliminares, la auditoria y reingenieria de los procesos donde se
observan los cuellos de botella, las debilidades encontradas y algunos lineamientos

para mejorar el servicio y escasez de unidades (Indicadores de gestién).
Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones.
Bibliografia.

Apéndice.
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1.4 Palabras Claves

e Gerencia de Operaciones.
e Decisiones Gerenciales.

e Control de calidad de servicios.



Capitulo 2
Descripcion de la Empresa

El Servicio Auténomo de Telecomunicaciones del Estado Mérida fue creado en fecha 23
de Diciembre del 2003 identificado con las siglas SATEM, mediante Decreto No. 326
del Gobernador Florencio Antonio Porras Echezuria. [4]. Tiene como objeto brindar
a través de un sistema de comunicaciones de alta tecnologia, éptimo y eficiente, una
oportuna y adecuada respuesta a las llamadas de emergencia y auxilio de la ciudadania
a través de los organismios a los cuales compete la seguridad del estado en corto tiempo,
asistencia y seguridad.

SATEM esta adscrito a la Direccién de Seguridad Ciudadana [10], y esta integrado
principalmente por el Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1 (S.A.E 1-7-1), la red
Teleinformatica (RETIEM) y el Sistema de Comunicaciones Troncalizado, destinados
a brindar un servicio publico de cardcter social y humanistico a toda la poblacién de
la geografia meridena. [1].

MISION. “Administrar y regular los servicios de atencién de emergencia 1-7-1
y telecomunicaciones mediante el manejo eficiente de la informacion a través de un
sistema tecnologico de punta, logrando asi un servicio de alta calidad y una respuesta
efectiva a la colectividad meridena”.

VISION. “Ser el ente centralizador de los servicios de atencién de emergencia 1-7-1
y telecomunicaciones del Estado Mérida, mediante el manejo 6ptimo de la informacién,

con la finalidad de lograr alta eficiencia y garantizar servicios de alta calidad”.
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2.1 Politicas

Desde su creacion SATEM se ha regido por las siguientes politicas:

e Contar con tecnologia avanzada para coordinar las operaciones de seguridad ciu-
dadana y el S.A.E 1-7-1.

e Mejorar las comunicaciones entre los organismos responsables de la seguridad
ciudadana del Estado Mérida.

e Atender rapida y eficazmente los requerimientos de auxilio y emergencia de la

ciudadania meridena.

2.2 Estructura Administrativa de SATEM

Personal del S.A.E 1-7-1: Esta compuesto por setenta (70) personas.

o 15 Técnico Admistrativo.

03 Coordinadores.

04 Supervisores.

24 Operadores.

02 Suplentes de Operadores.

18 Despachadores.

02 Portero.

02 Obreros.
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Figura 2.3: Estructura del Personal del S.A.E 1-7-1

En la figura 2.1 se observa la estructura del Personal de SATEM, en la figura 2.2
la estructura del personal técnico administrativo y en la 2.3 la estructura del personal
del S.A.E 1.7.1.
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2.3 Estructura Organizativa de SATEM

SATEM cuenta con tres Estructuras Fundamentales, tales como: La Red de Telein-
formatica del Estado Mérida (RETIEM), El Sistema de Comunicaciones Troncalizado
y EI S.A.E 1-7-1. En este trabajo se va a tratar basicamente con esta ultima y cada una
de estas estructuras seran descritas en el proximo Capitulo, el estudio estara enfocado
en el S.AE 1-7-1.

SATEM también cuenta con tres Estructuras de Apoyo: Tecnopolitica(01), Admi-
nistracién (01) y Recursos Humanos (01), estas estructuras se encuentran en desarrollo.

La figura 2.4 muestra la Estructura Organizativa de SATEM.
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2.4 Estructuras Fundamentales

2.4.1 Red de Teleinformatica del Estado Mérida (RETIEM)

Figura 2.5: Sala de RETIEM

RETIEM es una plataforma tecnolégica que ofrece a los usuarios acceso inalambrico
a servicios de banda ancha de internet y teleinformatica, que se adapta a la geografia

meridena y da cobertura principalmente al drea metropolitana del Estado Mérida. [12].

2.4.2 Sistema de Comunicaciones Troncalizado

Figura 2.6: Sistema de Comunicaciones Troncalizado

Es un sistema que permite la comunicacion entre los organismos de seguridad y
prevencion del Estado Mérida, mediante la realizacién de llamadas tanto analégicas
como digitales sobre el sitema a través de enlaces microondas.

Permite un nimero ilimitado de usuarios a través de él, sin que ocurra el fenémeno
de interrupcion de escucha y de voz ofreciendo también privacidad y seguridad entre
sus usuarios.

La técnica de troncalizacion estd basada en el principio de que al compartir un

nimero reducido de enlaces de comunicacién entre un gran ntimero de usuarios, es
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posible proveer un grado de servicio aceptable a estos usuarios; con la finalidad de que
todos estos usuarios intenten el acceso a los enlaces de comunicacién al mismo tiempo.

Es bueno destacar que las companias de teléfonos fueron las primeras en aplicar el
concepto de troncalizacion, al asignar enlaces troncales entre centrales telefénicas para
conectar los abonados telefénicas de ambas centrales. Al terminar la conversacion, la
linea troncal queda disponible para otro enlace entre las centrales telefénicas.

Debido a la eficiencia inherente del concepto de troncalizacién, éste se aplicé a
los sistemas de radio frecuencia, permitiendo de esta manera la utilizacién eficiente
de los canales de radio frecuencia (RF). El tiempo de espera para obtener acceso al
sistema disminuye asi, mediante la distribucién proporcional del trafico entre los canales

disponibles. [22].

2.4.3 Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1 (S.A.E 1-7-1)

Figura 2.7: Operador del Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1

Es el servicio permanente de atencién ciudadana, donde se reciben y procesan todas
las llamadas de emergencia y auxilio del estado Mérida. Es el inico nimero gratuito
para las llamadas de emergencia a nivel nacional desde cualquier teléfono mévil, fijo,
residencial, comercial o ptiblico, disponible las 24 horas del dia. Se utiliza para reportar
cualquier tipo de emergencia o eventualidad que se le presente al ciudadano.

Fue creado en respuesta a las necesidades de la colectividad, con la finalidad de
resguardar la vida y bienes de los ciudadanos, brindando condiciones de seguridad
confiables a través de un servicio accesible y econémico.

Para lograr este objetivo, se requiere de la coordinacion entre los distintos organis-

mos de seguridad que contribuyen a la seguridad ciudadana.
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El S.A.E 1-7-1, recibe todas las llamadas de auxilio y emergencia que se emiten en
todo el Estado Mérida que se manejan mediante la centralizacién de las comunicaciones
de los organismos de seguridad presentes en SATEM, permitiendo con ello la unién de
todas las fuerzas necesarias para lograr una respuesta efectiva, actualmente en el S.A.E
1-7-1 se encuentran presentes, en la sala de despacho, los siguientes representantes de

los organismos de seguridad del estado:

e Cuerpo de Bomberos.
e Policia del Estado Mérida (PEM).

o Transito Terrestre.

Todos estos organismos funcionan bajo la coordinacién de SATEM con la finalidad
de brindar todo el apoyo que permita solventar la necesidad del usuario, para esto,
existe una central digital telefénica que permiten identificar el nimero desde donde el
ciudadano realiza la llamada, ayudando al rapido envio de la unidad de auxilio.

Existe también un sistema de grabaciéon de las llamadas recibidas a través del S.A.E
1-7-1 para llevar un registro de las diferentes solicitudes emitidas por la ciudadania.
También se cuenta con un conjunto de radio-operadores que se encargan de controlar
las transmisiones policiales y del cuerpo de bomberos en las diferentes comisarias y
estaciones que estan en coordinacién con las ocho (08) consolas de transmisién trunking
(consolas de despacho de radio), que permite definir grupos y subgrupos de trabajos,
que a su vez permiten la mejor organizacion en los niveles de transmision de data via
radio.

De igual forma, poseen comunicacion con los diferentes puntos de control que se
encuentran ubicados a lo largo y ancho de todo el Estado.

MISION. “Atender todo tipo de emergencia que necesite la ciudadania con la
finalidad de resguardar la vida y bienes de los ciudadanos, brindando condiciones de
seguridad confiable a través de un servicio accesible y seguro”.

VISION. “Centralizar la recepcion de las llamadas de emergencia o auxilios de
todos los ciudadanos que requieran el servicio, con el fin de recabar toda la informacion

necesaria para lograr la integracion de los organismos de seguridad que daran réapida
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respuesta y solucion efectiva a la necesidad planteada a través del nimero telefénico

1-7-17.

2.4.4 Aspectos Técnicos Generales:

El S.A.E 1-7-1 cuenta con un servicio CPA de CANTYV con treinta (30) lineas digitales
entrantes, las cuales son direccionadas por la Central Telefénica Ericsson MD110, [6],
a seis (06) Operadores Telefénicos, que son los encargados de almacenar todos los datos
que se requieren obtener del ciudadano que esta emitiendo la solicitud con el fin de
brindarle una respuesta inmediata.

Los operadores cuentan con la identificacién del usuario 1-7-1 para Mérida, el cual
tiene la funcién fundamental de mostrar la informacion de éste para ofrecer datos
precisos que permitan identificar la veracidad de las llamadas y obtener un mejor
control del procedimiento que esté por ejecutarse.

Por otro lado la central telefénica cuenta con cinco (05) lineas para direccionar
llamadas salientes de SATEM. Los operadores procesan las llamadas mediante una
aplicacion de software:  Sistema Integral de Inteligencia y Atencion de llamadas de
Emergencia 1-7-1.

El Sistema Integral de Inteligencia y Atencién de llamadas de Emergencia 1-7-1, es
un método de cémputos en linea y tiempo real, disenado para mejorar las operaciones
de S.A.E 1-7-1, que brinda un ambiente operativo donde las funciones criticas se pueden

realizar rapida y efectivamente.

2.4.5 Objetivos del S.A.E 1-7-1

e Fortalecer la coordinacién con otras instituciones nacionales, regionales, muni-
cipales y de la sociedad civil, con la finalidad de dar respuesta inmediata a las

solicitudes de emergencia.

e Coordinar la emergencia ciudadana con los organismos de seguridad del estado

para casos de emergencia y desastres naturales.

e Realizar las estadisticas de las llamadas recibidas y procesadas a través del S.A.E
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1-7-1 con la finalidad de maximizar la eficiencia de los servicios de seguridad y

auxilio.

e Coordinar con los organismos de seguridad regional a fin de unificar criterios de

informacion y comunicaciéon como apoyo al S.A.E 1-7-1.

e Centralizar los sistemas de comunicaciones de los diferentes organismos de seguri-
dad presentes en el S.A.E 1-7-1 mejorando la transmision y el tiempo de respuesta
de las unidades operativas que daran respuesta a la emergencia ciudadana que se

planted.

2.4.6 Funciones del S.A.E 1-7-1

e La funcién primordial es atender todo tipo de emergencia solicitada por la ciu-

dadania del Estado Mérida.
e Velar por dar una respuesta inmediata a las solicitudes de la ciudadania.
e Dar un trato adecuado al solicitante.

e Orientar y calmar al usuario en las diferentes emergencias que se puedan presen-

tar.

e Mantener una buena comunicacién con los diferentes organismos involucrados

con el sistema.

El S.A.E 1-7-1 cuenta con un personal altamente capacitado para atender cualquier
tipo de emergencia, con la finalidad de satisfacer las necesidades existentes en los

diferentes estratos sociales, en el sector seguridad y prevencién.

2.4.7 Funciones de las Unidades

Coordinador. Mantener el contacto con los diferentes organismos de seguridad del
estado, para asi tener un mejor control en casos extremos que sobrepase la capacidad

del supervisor.
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Supervisor. Velar porque todas las solicitudes se cumplan o se procesen de inmediato

en el menor tiempo posible.

Recepcién de llamadas (Operadores). Brindar atencién a través de la linea
telefénica (1-7-1) a las solicitudes de auxilio o emergencia del ciudadano ante las situa-

ciones de emergencia que enfrenta.

Despacho (Despachadores). Localizar y despachar las unidades méviles del servi-

cio de seguridad ciudadana para atender los requerimientos de la colectividad.

2.4.8 Metas del S.A.E 1-7-1

El S.A.E 1-7-1 surgié de la necesidad que existia de estandarizar bajo un niimero tinico
nacional la atencién telefonica de emergencia, y asi tener una politica de Seguridad In-
tegral, dirigida a satisfacer las necesidades existentes en los diferentes estratos sociales,
en las areas de Salud, de Seguridad y Prevencion Comunitaria.

Entre las principales metas de la Institucién estan:

e Contar con tecnologia avanzada para la coordinacién de las operaciones de se-

guridad ciudadana y el control estratégico del Sistema de Seguridad del Estado.

e Mecjorar y ampliar las comunicaciones entre los organismos responsables de la

seguridad ciudadana.

e Continuar el proceso de consolidacién y mejora del servicio de atencion de lla-

madas de emergencia y despacho de unidades méviles.

e Ampliar el sistema de enlaces que permiten la comunicacién entre transmisiones

convencionales y comunicaciones Trunking.

e Continuar el programa de cursos de formacién y/o mejoramiento en las dreas de

atencion de solicitudes de emergencias.
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2.4.9 El Buen Uso del S.A.E 1-7-1

Como una proyeccion sobre el trabajo, efectividad e importancia que tiene el S.A.E
1-7-1 hacia la poblacién, y en coordinacién con El Instituto de Proteccién Civil y
Administracién de Desastres del estado Mérida (INPRADEM) [11], se ha puesto en
marcha un plan de visitas programadas de estudiantes de primaria, secundaria y ed-
ucaciéon superior de diferentes centros educativos a la Institucién, con la finalidad de
dar a conocer a través de charlas, observacién y contacto con personal de la misma, el
uso adecuado del S.A.E 1-7-1.

Esto es debido a que existe un alto indice de llamadas de mal uso de este sistema
(llamadas de sabotaje), siendo un gran porcentaje de ninos y adultos que engruesan

este rubro, lo que trae como consecuencia la ocupacién de las lineas telefonicas.

2.4.10 El Proceso de Atencion de Llamadas

Una vez que la central distribuye la llamada hacia el operador, éste recopila en forma
detallada toda la informacion del suceso o requerimiento y lo envia, mediante una red,
al despachador el cual canaliza a través de los diferentes organismos de seguridad que
se encuentran dentro de la sala de despacho, la ayuda o soporte que se enviara al sitio
del acontecimiento.

El sistema grabara la conversacion entre el operador y la persona que pide ayuda
y ademas, almacenara los datos. La sala de despacho del S.A.E 1-7-1 ademas cuenta
con sistemas de informacion que permiten canalizar las necesidades del ciudadano en el
area que compete a la policia del estado, en los traslados de pacientes en ambulancias,
en el area de Bomberos y en los remolques de vehiculos por grias, en el drea de Transito

Terrestre.
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2.4.11 El Proceso de Despacho

Una vez que el operador recibe toda la informacion ésta es pasada a la sala de despacho
directamente al organismo al cual compete dicha emergencia. Si es el caso del Cuerpo
de Bomberos el despachador se comunica con el cuartel central, y procede a darle toda
la informacion recabada por el operador especificamente a el Jefe de Servicio quien es
el que toma la decisién si se despacha o no la unidad para que se realice dicha atencion,
posteriormente la unidad se comunica con el despachador para dar un reporte sobre el
procedimiento.

Para el caso de Policia del Estado y Transito Terrestre el despachador se comunica
con la unidad en servicio que este mas cerca del sector, le transmite toda la informacién
referente a la emergencia, luego la unidad se comunica nuevamente con el despachador
para dar un reporte sobre el procedimiento.

Para el caso de los demés organismos tales como Guardia Nacional, Cuerpo de
Investigaciones Cientificas Penales y Criminalisticas (CICPC), CADELA, Ejército; los
supervisores del S.A.E 1-7-1 son los encargados de comunicarse con dichos organismos
por medio de radio, dandoles toda la informacion necesaria, luego los supervisores
nuevamente hacen comunicacién con los anteriores para verificar como fué el proce-

dimiento y su resultado.
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Relaciones entre roles y actividades
Atencion de la solicitud de emergencia 171 (Cuerpo de Bomberos)

Usuario Central Operador BOMBEROS oo do Supervisor
Telefonica <Ppmbptas
- utar b e 1 askdada y -
Solicitante EI?Illl.al .Ia Rec‘_aptg fle la Despachador atiende la Supgmsa el
llamada llamada eMAriencia proceso
Monitarea
todo el
[ proceso de
Realiza la Captura, .
larmada de enruta y -—'[ Recibe 13 lamada del operadnr} llarmada
N T [] -
\emergencia) | |contabiliza 1as (Werifica disponibilidad de unidad en el coart| Recibey
o 3 llarnars: clasifica la
4 llamada |:;-|.',/’L\5|=? L llarmada
no es i Lattel Cuartel _
atendida T Recibey 2 camunica can Se comunica T e
clasifica la el operador de |a con el Jefe d‘i’ uni ? _?e
llarnada cornisaria mas e Uhidad mas Irige a’ silio
ST Em cercana al sitio de cercana =% ,
infanmacion I, : la emerdencia J.UL notifica Registra
solicitada ahotaje llegada al sitio infarmacion
Registra Eloperador de la de la emeryencia en el
infornacian comisaria coarding sisterna

Erm: Emergenc
J.hJdefe de Ln|
Inf. Informacia

dad

en el
sistama v

likra de
novedades

la emergencia

Recibe la informacion v registra en
sistema vy libro de novedades

-

JL notifica
resultado de la
BT EnCia

Fusrte: Elaboracidn propis, con base en los dstos Obtenidos dal personal de Sistema de Atencidn de Emergenciz 171 del Estado kMérida.

Figura 2.8: Proceso de Atencidén de Llamadas y Proceso de Despacho Cuerpo de Bomberos
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Relaciones entre roles y actividades
Atencién de solicitudes de emergencia 171 (PEM)

o Cendral Uhnidad de I
Usuario o Operador PEM Supervisor
Telefonica FAPEM
o ] ] ] Setrasladay i
Solicitante Enrutar la | Receptor de la Despachader atiende la Supervisa el
llamada llamada emergencia proceso
Maonitorea
fodo el
- raceso de
(Realiza [a Captara, P larmada
enruta ) . ]
llamada de 118 Y —.[ Verifica drea de la emergencia | :
ErMErgencia cantabiliza las Recibe y
ol Foranea )\-\Municipiu clasifica la
4 llamada “~Tibertador | Narnada
no es .
\__atendida ) a7 Recibe y 2 comunica con
clasifica la el operador de la con el Jefe

Recibe la

llarmada

informacian
solicitada

Em: Emergenci
J.h Jefe de Lin
Inf. Informacid

dad

Registra
infamnacian
en el
sisterma y
librao de
ovedades

cercana al sitio de

comisaria coording

de unidad mas

comisaria mas

CRECRNE

s
dirige al sitio
|

la emergencia

El operador de |a

la emergencia

I

[

Recibe la informacion y registra en
sistemna v libro de novedades

J

-

J LU notifica
llegada al sitio

de la ememyencial

J LU notifica
resultado de la
EMBErgencia

Reqistra

inforrmacian

Fuerte; Elaboracidn propia, con base an los datos Obtenidos del persoral de Sisterma de Atencidn de Emergencia 171 del Estado Mérda.

Figura 2.9: Proceso de Atencion de Llamadas y Proceso de Despacho FAPEM
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Relaciones entre roles y actividades

Atencidn de las solicitudes de emergencia 171 (OTROS ORGANISMOS)

Usuario Cen.tral Operador PEM/Bomberos Unidad de Supervisor
Telefonica FAPEM
. Setrasladay .
Solicitante Ennutarla | Receptor de la Despachador atiende la Supervisa el
llamaila llamada Ameraencia proceso
Monitorea
todo el
L raceso de
Realiza la Caplura, P larmada
llamada de || enrutay : )
ermEroencia contabiliza las _.[ Recibe la lamada del Dperadnrl ety
llamana clasifica ka
La :Ergzda |>?/’L\5|=? k llarnada
tendida REcibe 7 Clasifica la llamada ] .
[ 5l=7 clasifica la l La unidad se
dirige al sitio
T llamada Se comunica con el Urganismnw‘
ecibe la
) 15 Inf fue le compete atender I3 " ;
infarmacian emegencia. (Palicia Wial, Transito II‘é.gL;dr;D:F;i?in infRnerEr{:E:ri%n
solicitada Terfestre, INFRADEM, Guardia de a emergencia on ol
Renqistra Macional, CICPC, DISIF) J cisterng
infarmacian I TU Patifes
en el Renistra en el sisterma v libro de : Ilt o de |
sisterma novedades, el organismo resuliado de ia
encargado de atender EMErdencia
Em: Emergenci la emergencia
J.hJ Jefe de Unjdad
Inf. Informacia

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos Obtenidos del personal de Sistema de Atencidn de Emergencia 171 del Estadao Merida.

Figura 2.10: Proceso de Atencién de Llamadas y Proceso de Despacho Otros Organismos

En la Figura 2.8, se observa el Proceso de atencién de llamadas y Proceso de

Despacho del Cuerpo de Bomberos.

En la Figura 2.9, se observa el Proceso de atencion de llamadas y Proceso de
Despacho de PEM.

En la Figura 2.10, se observa el Proceso de atencién de llamadas y Proceso de

Despacho de Otros Organismos.

Cabe mencionar que estos procesos seran auditados y evaluados en los proximos

capitulos mediante una muestra de teinta (30) servicios tomados aleatoriamente du-

rante los meses julio, agosto y septiembre.



2.5 ANALisis FODA 25

2.5 Analisis FODA

El analisis FODA o SWOT es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacién actual de la empresa u organizacién, permitiendo de esta manera obtener
un diagnostico preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los
objetivos y politicas formulados. [18][19].

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT:. Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Thereats). De estas cuatro variables, tanto fortalezas como
debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar directamente
sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,

etc.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explota-
bles, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten

obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente a
la competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades

que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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Para hacer un analisis FODA hay que tener la capacidad de distinguir en un sistema:

e Lo relevante de lo irrelevante.
e Lo externo de lo interno.

e Lo bueno de lo malo.

La relevancia es el primer proceso y funciona como filtro: no todo merece ser elevado
a componente del andlisis estratégico. Es sentido comin ya que en todos los 6rdenes
de la vida es fundamental distinguir lo relevante de lo irrelevante. En FODA este filtro
reduce nuestro universo de analisis disminuyendo nuestra necesidad de procesamiento.
[18].

En la tabla 2.1 y la tabla 2.2 que se muestran a continuacién se observa que la
institucion tiene mas debilidades en comparacion con las fuerzas, pero cabe destacar
que posee mayor cantidad de oportunidades que miedos, de lo cual se puede afirmar
que tiene una probabilidad bastante alta de convertir estas debilidades en fuerzas, lo
anterior se puede lograr llevando a cabo una mejor coordinacion tanto de recursos

econémicos como materiales y humanos.



2.5 ANALisis FODA

27

5 (FLIERZAS)

Fosee Equipos de alta
Techologia (Computadoras de
Oltirma generacion, sisterma
troncalizado MOTOROLA).
Posee un sisterna de grabacion
de las llamadas recihidas.
Tiene una central telefdnica
ERICEOMN MDT10.

COPORTUMIDADES)

Carece de Competencia
Hospedaje de Pagina Weh
Servicio de correo electrdnico
Coordinacidn con otros
organisimos poblicos v privados

Futurs interconexian con los
estados vecinaos

W (DEBILIDADES)

Las unidades de los
arganismos de sequridad del
estado que la integran no
prestan su servicio
directamente desde SATEM
gino desde su respectivamente
sede.

Mo cuenta con unmedico de
guardia.

Mo posee sisterma GRS,
Aungue existe coordinacion
con todos los omganismos de
sequridad del estado, estos no
estan disponibles
desempefiando su respectiva
funcian.

Carece de un sisterma de
informacidn para canalizar
hecesidades como sisterma
para el centro de transparte de
guirmicos peligrosos, aplicacian
para el control de expedientes
policiales (SIPOL) etc.

Mo tiene sisterna de informacion
retecroldgico.

TiMIEDCS)

FPoca credibilidad en el sisterma
de atencidn de emergencias

Tabla 2.1: Andlisis FODA
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5 (FLIERZAS)

COPORTUNIDADES)

W (DEBILIDADES)

Mo posee interconexian
con los diferentes
arganismos de sequridad
de log estados vecinos.
Mo tiene acceso a los
hancos de datos de los
distintos cuemos policiales
hacionales.

Carece de interconexian
con las redes
internacionales de
transmision de informacidn
palicial.

Mo posee un sisterma de
inteligencia para verificary
sancionar las lamadas de
sabotaje.

Mo existe CARDER.

Mo tiene departamento de
recursos humanos.

TIMIEDCDE)

Tabla 2.2: Analisis FODA
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2.6 BENCHMARKING

La definicion formal se derivé de la experiencia y los primeros éxitos de los primeros
dias de aplicar las técnicas de benchmarking en el proceso de fabricacién:
Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y prdacticas con-
tra los competidores mds duros o aquellas companias reconocidas como lideres en la
industria. (David T. Kearns, director general de Xeros Corporation).
Ademas, benchmarking es un proceso sistematico y continuo para comparar nues-
tra propia eficiencia en términos de productividad, calidad y practicas con aquellas

companias y organizaciones que representan la excelencia. [21].

2.6.1 Aspectos

Calidad: Entre los aspectos tenemos a la calidad, que se refiere al nivel de valor
creado de los productos para el cliente sobre el costo de producirlos.

Dentro de este aspecto el benchmarking puede ser muy importante para saber la
forma en que las otras empresas forman y manejan sus sistemas de calidad, aparte de
poder ser usado desde un punto de wvista de calidad conforme a la calidad percibida
por los clientes, la cual es determinada por la relacién con el cliente, la satisfaccién del
mismo y por ultimo la comparaciones con la competencia.

También se puede ver el aspecto de la calidad conforme a lo que se llama calidad
relativa a normas, la cual se refiere a disenar sistemas de calidad que aseguren que la
calidad resultante de los mismos se apegara o cumplira con especificaciones y estandares
predeterminados, lo cual se puede hacer a través de revisar el proceso de desarrollo
y diseno, los procesos de produccién y distribucién y los procesos de apoyo como
contabilidad, finanzas, etc.

Por ultimo dentro del aspecto de calidad se puede ver lo referente al desarrollo
organizacional en base a que tanto nos enfocamos en lo que hacemos, en el desarrollo
del recurso humano, en el compromiso e involucramiento del mismo, asi como en el

entrenamiento.
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Productividad: El benchmarking de productividad es la busqueda de la excelencia
en las areas que controlan los recursos de entrada, y la productividad puede ser ex-
presada por el volumen de produccion y el consumo de recursos los cuales pueden ser

costos o capital.

Tiempo: El estudio del tiempo, al igual que de la calidad, simboliza la direccién
del desarrollo industrial en los anos recientes. Flujos mas rapidos en ventas, admi-
nistracién, produccién y distribuciéon han recibido una mayor atencién como un factor
potencial de mejora de la productividad y la competencia. El desarrollo de programas
enfocados en el tiempo han demostrado una habilidad espectacular para recortar los

tiempos de entrega.

2.6.2 Benchmarking Competitivo

Los competidores directos de productos son contra quienes resulta mas obvio llevar a
cabo el benchmarking. Ellos cumplirian, o deberfan hacerlo, con todas las pruebas de
comparabilidad. En definitiva cualquier investigaciéon de benchmarking debe mostrar
cuales son las ventajas y desventajas comparativas entre los competidores directos. Uno
de los aspectos mas importantes dentro de este tipo de investigacién a considerar es el
hecho que puede ser realmente dificil obtener informacién sobre las operaciones de los
competidores. Quizd sea imposible obtener informacion debido a que esta patentada y

es la base de la ventaja competitiva de la empresa.

2.6.3 Ejemplos de Factores Criticos de Exito

Servicio:
e Tipo y volumen de queja de los clientes.
e Disponibilidad de asistencia.
e Tiempo de respuesta.

e Tiempo promedio de reparaciones.
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Prontitud de entrega.

Calidad profesional del personal que contacta al cliente.

Procesos de formulacién de pedidos -

Disponibilidad de educacién a clientes.

Calidad del producto:
e Ritmo de produccién.
e Cantidad de retrabajo.
e Costos de reparaciones.

e Promedio del vida 1til del producto.

Metodologia de calidad Imagen:

e Reconocimiento publico.

Penetracion publicitaria.

Utilizacién de medios.

Inversion publicitaria

Esfuerzos de cabildeo.

Actividad promocional.

Niveles de desempeno Procesamiento de datos:

e Inversién en sistemas.



2.6 BENCHMARKING 32

Tecnologia, aplicaciones Recursos humanos:
e Actividad de busqueda y contratacién.
e Politicas de remuneracion.
e Politicas de prestaciones.
e Actividades de capacitacién .
e Sistemas de reconocimientos.
e Politicas no discriminatorias.
e Programas de servicio a la comunidad.

e Politicas de comunicacién.

Estade o Pais |Instalaciones| Atencion| Recursod Teenologia| Medico|Mapa digital|Helicopteres| Ambulancias
1-7-1 Merida X X XK X
1-7-1 Carabobo X X hat X X X X
1-7-1 Anzodtequi X X bd X X X
1-7-1 Delta Amacu X X X x x X
1-7-1 Dist, Capital X X X X X X X X
9-1-1 EELLU X X X X X X X X
0-1-1 Paraguay X X X x x X X
0-1-1 Puert Rico X X

9-1-1 Guatemala X X X x X X
9-1-1 El Salvador X X X X X X

Tabla 2.3: BENCHMARKING

La tabla 2.3, muestra el estudio comparativo de ocho (08) servicios, los cuales fueron
considerados los mas relevantes de los nimeros de emergencia 1-7-1 en Venezuela y los

nimeros de emergencia 9-1-1 en América. [16], [17], [20], [23] v [25].
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En Venezuela el Distrito Capital es el que presta el mejor servicio, ya que cumple con
los ocho (08) rubros que fueron tomados en consideracién para este estudio, mientras
que Mérida es el que presenta mas deficicia, puesto que carece de varios de ellos. En
ameérica el 9-1-1 de E.E.U.U., es el que esta mejor organizado y por ello presta un buen
servicio. Puerto Rico, en cambio, es el pais que posee mayores deficiencias por tener

escaza cantidad de servicios.



Capitulo 3
Analisis Estadistico

Para realizar el andlisis se comenz6 tomando las estadisticas de las llamadas recibidas
desde el ano 1998 hasta mayo del 2003. Luego se tomaron las estadisticas desde julio
del ano 2003 hasta octubre del ano 2004.

Se realizo la recoleccién de datos estadisticos con la ayuda de la informacion obtenida
en anos anteriores y por la que actualmente se lleva en el S.A.E 1-7-1 para comparar
y comprobar la operatividad en el servicio.

Como Herramienta principal para el analisis estadistico se utilizé el programa SPSS,
que es un software que se utiliza para este tipo de calculos y ofrece robustez para la
estadistica descriptiva. [24].

Es importante resaltar que desde el ano 1998 hasta septiembre del 2001 este niimero
de emergencia 1-7-1 funcioné bajo la direccién y supervisién del Instituto que asume
las Funciones para el Manejo de Emergencias, Desastres Naturales y Defensa civil del
Estado Mérida (FUNDEM).

Durante este tiempo y segin las estadisticas llevadas las llamadas eran atendidas
en su totalidad por FUNDEM, luego este nimero paso a ser dirigido por el Instituto
de Proteccién Civil y Administracién de Desastres del Estado Mérida (INPRADEM)
desde octubre del ano 2001 hasta mayo del ano 2003.

Posteriormente, el nimero de emergencia paso por un periodo de reestructuracion
y fue entonces en diciembre del ano 2003, donde se crea el Sistema Auténomo de

Telecomunicaciones del Estado Mérida (SATEM).
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El S.A.E 1-7-1 pasa a ser una estructura fundamental de éste organismo, a partir de
este momento y hasta junio del afio 2004 las estadisticas fueron llevadas manualmente
debido a que el software utilizado no permitia imprimir reportes automatizados.

Y fue un julio de ese mismo ano cuando se instala un software més actualizado que
imprime los reportes y al cual se le han hecho mejoras consecutivamente, con la ayuda

del personal de estadisticas.

3.1 Estadisticas FUNDEM e INPRADEM

3.1.1 Estadisticas desde el ano 1998 hasta mayo del ano 2003

Las estadisticas que a continuacion se presentan son los archivos que se tienen de estos
anos, y contienen el periodo de cambio de instituciones y reestructuraciones por los
cuales fué pasando el nimero de emergencia, ver tabla 3.2.

Estos datos estadisticos que se tienen seran mostrados en cuatro tablas las cuales

estan distribuidas de la siguiente manera:

La tabla 3.1, muestra las estadisticas que se llevaron durante los anos 1998, 1999

y 2000.

La tabla 3.2, muestra las estadisticas que se llevaron durante el ano 2001.

La tabla 3.3, muestra las estadisticas que se llevaron durante el ano 2002.

La tabla 3.4, muestra las estadisticas que se llevaron durante los meses de enero

a mayo del 2003..
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Meses 1998 1999 2000

Servicios Operacionales — 1435 2047 2000
Fundem

Emergencias Meédicas 14256 16929 19144
Fapem 17764 31930 45500
Bomberos JE04 10319 14770

Tramsito 1145 4074 4361

Policia Vial 955 3023 4h45
Solicitud de Informacion 8594 10574 27449
TOTALES: 46945 70700 19278
Sabotaje 25632 145906 150022

Tabla 3.1: Estadisticas desde el afio 1998 hasta el afo 2000

La tabla 3.1, muestra que en el ano 2000 se recibieron 150922 llamadas de sabotaje
que en comparacion con los anos anteriores es un niimero muy alto de llamadas, ademas
se observa que de los organismos de seguridad FAPEM con 45500 llamadas es el que

recibe el mayor nimero de solicitudes de emergencia seguido por emergencias médicas

con 19144 para el ano 2000.



3.1 Estapisticas FUNDEM E INPRADEM 37
FUNDEM INPR.ADEM
Orzanismos Meses Enero Feh. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. Sep. Oct. | Nov. | Dig. | Total
Sorvich Llamadas Atendidas %6 §2 | 136 | 131 | 117 | O | 145 | 153 111 6 | B | 367 | 2227
erviclos Llamadas Ho i ] i 0 i 0 i IE] 3 59 | 126 | 166 | 405
Operacionales
Atendidas
: Llamadas Atendidas | 660 460 | 1045 | 1438 | 1428 | 1356 | 1285 | 690 | 4&v ] ] 0 | 8844
Emergencias
NI dicas Llamadas No ] ] ] 0 ] 0 0 | m4 | 264 ] ] 0 | 5%
Atendidas
Llamadas Atendidas | 1931 | 1616 | 1538 | 2185 | 1057 | 1856 | 1456 | 1246 | &35 | 513 | 1000 | 180 | 18013
Eapem Llamadas Ho i ] i 0 i 0 O | 754 | da8 | 340 | 424 | 318 | 2504
Atendidas
Llamadas Atendidas | 723 403 | 640 | 681 | 525 | 46 | 385 | €9 | 4e4 | 527 | 58 | @56 | 6977
Bomberos Llamadas Nao ] ] ] 0 ] 0 0| 32 252 314 | 282 | 313 | 1490
Atendidas
Llamadas Atendidas 124 54 | 10z | 118 | 169 | 29 | 32 | 111 5g e | %8 0| 1044
Trinsito Llamadas Ho i ] i 0 i 0 o | 3 37 = o | 18
Atendidas
Llamadas Atendidas ] W | @ | 0 | @ 0| 12| 6 k! 81 | 13 | 135 | 754
Policia Vial Tiamadas No g 0 g 0 g 7| 0 0 0 33 | 45 | 4 | 132
Atendidas
s&mmi:; Llamadas General s12 | 1063 | 978 | 1629 | 1459 | 895 | v2s | sss | 4 | 7@ | 1021 | 1857 | 12736
Total de Namadas aa44 | 3778 | 4832 | 6232 | 5744 | 4690 | 4220 | 5158 | 3498 | 3027 | 4103 | 60ée | ss792
Sahotajes [ %942 | 476 | 7236 | D22z | Da0l | 3550 | 3236 | 6865 | GW01 | 7422 | 5502 | 0045 | B6558
TOTAL CENERAL
| DF LLAMADAS | 13186 | B4 | 12068 | 15484 | 15345 | BE40 | T4T6 | 12023 | 10199 | 10449 | 1190% | 16011 |
| Acumilade [ 1az3%0

Tabla 3.2: Estadisticas afio 2001

La tabla 3.2, muestra que en los meses de mayo y diciembre se recibieron 9601 y 9945

de llamadas de sabotaje respectivamente, ademas se observa que de los organismos de

seguridad FAPEM con 18013 llamadas es el que recibe el mayor niimero de solicitudes

de emergencia.
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INPRADEM
Organismos Meses Enero | Feh. | Mar. Abr. | May. | Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. | MNov. | Dic. | Total
Servicios Llamadas Aterwidas 135 138 192 134 145 135 154 138 177 126 168 145 | 1917
Operacionales
Fapem Llamadas Aterididas 2053 2014 | 3159 | 3992 | 2214 | 1850 2401 1066 1985 1850 | 1256 | 1895 | 27635
Llamadas Aterwidas 1604 1491 23469 1882 | 1476 | 1683 1733 ey 1934 a8 58 | 689 | 18667
Bomberos
Llamadas Aterwidas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ] 0 0
Trinsitn
Llamadas Aterwdidas 7 117 204 126 0 0 0 0 0 0 ] 0 554
Policia Vial
s:ﬁljtlmﬂ.'.le Llamadas General 209 733 615 383 456 358 321 208 185 201 125 192 | 5026
rmaciin
Total de lamadas 4695 4535 | 6439 | 4739 | 42R1 | 4028 4609 3529 | 428l 3096 | 2387 [ 2027 | 53799
Sabotajes | 9621 | BF12 | 12050 | 7éR2 | TART | BEIE 7982 8202 | 4585 3452 | 4329 [ 3259 | 91097
TOTAL GENERAL
DELLAMADAS 14319 | 13247 | 19589 (14431 [ 11883 | 13384 | 12591 13791 8866 | B5E | 6956 | 6TBG
Acumulado 144896

Tabla 3.3: Estadisticas ano 2002

La tabla 3.3, muestra que en los meses de marzo y junio se recibieron 12950 y 9856

llamadas de sabotaje respectivamente, ademas se observa que de los organismos de

seguridad FAPEM con 27635 y el Cuerpo de Bomberos con 18667 son los que reciben

el mayor nimero de llamadas de emergencia.
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Organismos Meses Enero Feh. Mar. Abr. May Total
Senr{x:ms Llamadas Atendidas 101 125 95 124 10 558
Operacionales
FAPEM Llamadas Atendidas 2015 2143 2008 2541 3215 11927
Bombheros Llamadas Atendidas 1250 1985 1389 1654 1785 8663
Transito Llamadas Atendidas 15 20 19 18 16 88
Policia Vial Llamadas Atendidas 5 i} 2 fi 8 a3
Solicitud de Llamadas General 652 725 850 956 595 4078
Informacion
Total de lamadas 4638 5009 4372 5299 6029 19318
Sahotajes 752 2085 3025 3458 33258 15478
Llamadas De Otros
Estados 0 25 A& a5 22 330
TOTAL GENERAL
DE LLAMAD AS 7390 8079 T465 8852 0369 347%
Acumulado 35126

Tabla 3.4: Estadisticas desde enero hasta mayo 2003

La tabla 3.4, muestra que en el mes de abril se recibieron 3458 llamadas de sabo-
taje, ademds se observa, que de los organismos de seguridad FAPEM y el Cuerpo de
Bomberos son los que reciben el mayor nimero de llamadas de emergencia, 11927 y
8663 respectivamente.

Durante este periodo no se clasificaron las llamadas que no eran efectivas. Como
se muestra en la tabla 3.1, solo durante el ano 2001 se observa esta clasificaciéon como
muestra la tabla 3.2, por que luego para el ano 2002 y hasta mayo del 2003 solo se
llevaron las llamadas atendidas. Vease la tabla 3.3 y la tabla 3.4.
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3.1.2 Analisis de las Estadisticas desde el ano 1998 hasta mayo
del ano 2003

Estas fueron calculadas por ano y por meses tanto para las llamadas atendidas, sabotaje
o generales. Por ano, se toman el total de llamadas y se dividen entre 12 meses.

Por meses se calcula sumando todos los totales de llamadas de cada ano y se divide
entre 65 meses, que es total de meses desde el ano 1998 hasta mayo del ano 2003.

El promedio de llamadas mensuales por rubro se calcula sumando las llamadas
totales por organismo desde el ano 1998 hasta mayo del ano 2003 y se divide entre 65

meses.

3.1.3 Promedio de Llamadas Atendidas Anuales

En la tabla 3.5, que muestra el promedio de llamadas atendidas por ano, se observa
que durante los anos 1999 y 2000 se atendieron 6650 y 9940 llamadas de emergencia

respectivamente, siendo el ano 2000 en el que se reporta el nimero mas alto.

PROMEDIO DE LLAMADAS ATENDIDAS ANUALES

ANO FROMEDIO
1933 3912
1929 GES0
2000 990
2001 )
2002 4433
ENE-hiay 2003 F864

Tabla 3.5: Promedio de Llamadas Atendidas Anuales desde el aiio 1998 hasta mayo del ano 2003

3.1.4 Promedio de Llamadas de Sabotaje Anuales

Las llamadas de sabotaje representan un porcentaje muy alto en las estadisticas ya que
desde que fue creado el niimero de emergencia hasta ahora no existe ningiin mecanismo

de regulacion ni sancion para las personas que realizan este tipo de llamadas.
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La tabla 3.6, muestra el promedio de llamadas de sabotaje por ano, y en los anos
1999 y 2000 se observa un promedio de 12159 y 12577 respectivamente, un promedio

alto comparado con los deméds anos.

FROMEDIO DE LLAMADAS DE SABOTAJE ANUALES

ANO PROMEDIO
15993 7176
1999 12159
2000 12577
2001 7214
2002 7551
ENE-MAY 2003 3095

Tabla 3.6: Promedio de Llamadas de Sabotaje Anuales desde el afio 1998 hasta mayo del afio 2003

3.1.5 Promedio de Llamadas Generales Anuales

En la tabla 3.7, que representa el promedio de llamadas generales por ano, es decir el
promedio del total de llamadas recibidas por el nimero de emergencias, se observa que
durante el anio 2000 el nimero de llamadas fue de 22517 el més alto comparado con el

promedio de los demés anos.

FROMEDIO DE LLAMADAS GEMERALES AMUALES

AND FROMEDID
198 11048
1020 12800
2000 22517
200 11863
2002 12075
EME-hi o 003 T025

Tabla 3.7: Promedio de Llamadas Generales Anuales desde el afio 1998 hasta mayo del afio 2003
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3.1.6 Promedio de Llamadas Atendidas Mensuales

La tabla 3.8, muestra el promedio de llamadas atendidas por mes, aqui se observa que
entre los anos 1998 y hasta mayo del ano 2003, el niimero de emergencia recibié 5768

llamadas en promedio por mes.

ANO PROMEDIO
1998-hAY 2003 E7FR

Tabla 3.8: Promedio de Llamadas Atendidas Mensuales desde el afio 1998 hasta mayo del afio 2003

3.1.7 Promedio de Llamadas de Sabotaje Mensuales

En La tabla 3.9, se observa el promedio de llamadas de sabotaje por mes, y se tiene
que entre los anos 1998 y hasta mayo del ano 2003 se recibieron en promedio 8855
llamadas de sabotaje por mes, este promedio de llamadas es mayor al de las llamadas

atendidas.

ARHO PROMEDIO
1998-hAY 2003 8a54

Tabla 3.9: Promedio de Llamadas de Sabotaje Mensuales desde el afio 1998 hasta mayo del afio 2003
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3.1.8 Promedio de Llamadas Generales Mensuales

La tabla 3.10, muestra el promedio de llamadas generales por mes que es la suma de los
promedios de las tablas anteriores y que representa, en promedio, el total de llamadas

recibidas que es de 14623 llamadas.

ANO PROMEDIO
1998-hAY 2003 14623

Tabla 3.10: Promedio de Llamadas Generales Mensuales desde el afio 1998 hasta mayo del afio 2003

3.1.9 Promedio de Llamadas Mensuales por Organismo de Se-

guridad

La tabla 3.11, se observa que de los cuerpos de seguridad que intervienen en el proceso
de atencién de emergencias, el que recibe mayor ntmero de solicitudes es la Policia
del Estado con 2350 llamadas, seguido por Emergencias Médicas con 1233, Solicitud
de Informacién con 1053 y Cuerpo de Bomberos con 957; pero se observa también
que entre los rubros se encuentran las Llamadas de Sabotaje que son las que tienen el

mayor numero de llamadas con 8855 llamadas.

RUBRO FROMEDIO

SERVICIOS OPERACIONALES 170
EMERGENCIAS MEDICAZ

1958-DIC 2001 1233
FAPEM 2350
BOMBEROS Ha7
TRANSITO 172
POLICIA WAL 167
SOLICITUD DE INFORMACOM 1053
SABOTAIE 5555

Tabla 3.11: Promedio de Llamadas Mensuales por Organismo de Seguridad
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3.2 Estadisticas del S.A.E 1-7-1

3.2.1 Estadisticas desde julio del ano 2003 hasta octubre del
ano 2004

A continuacion se presenta una serie de tablas que contienen los datos estadisticos
por mes de las llamadas realizadas por los usuarios del S.A.E 1-7-1, con una base de
datos de cuantas llamadas se realizan diariamente y una clasificacion por rubros de las
diferentes emergencias que se presetan.

Estas tablas estan divididas por ano y separadas por mes, es decir desde julio hasta
diciembre del ano 2003 y desde enero hasta junio del ano 2004.

Aunque se tienen las estadisticas hasta octubre del 2004, esta parte del estudio
se hizo hasta junio de ese mismo ano por la instalacién en el mes de julio del nuevo
software: ”Sistema Integral de Inteligencia y Atencién de llamadas de Emergencia 1-
7-17, ya que hubo cambios tanto en los informes estadisticos como en los rubros que
se venian utilizando para la clasificacion de las emergencias, de modo que ya lo que
se lleva es un resumen de estadisticas por organismo de seguridad y uno por tipo de
llamadas.

Tambien se observa cuantas llamadas de sabotaje y cuantas efectivas se realizan,
ademds se observa el total de llamadas recibidas.

Mas adelante, en la proxima seccion, se presenta el resumen estadistico mes por
mes de estas estadisticas.

Estadisticas Ano 2003

En esta parte se observa en color rojo las cinco (05) emergencias con mayor nimero
de llamadas por mes y aunque no contienen los mismos rubros se puede observar
coincidencia en algunos.

Estos rubros son:

e Activacion de Alarma.
e Sospechoso sin Novedad.

e FEscandalo Publico.
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Servicio Pre-hospitalario.

Vehiculo Abandonado.

Servicio de Ambulancia.

Pruebas de Alarma.

Rina Colectiva.

Otras Causas.

Las tablas 3.12 y 3.13, muestran las estadisticas de las emergencias que se atendieron
en el mes de julio y se observa que de todos los rubros en la tabla 3.13 el Servicio Pre-
hospitalario es el que recibe el mayor nimero de llamadas seguido por Sospechoso sin
Novedad.

De igual manera se observa que durante los dias 4, 5, 6, 23, 24 y 25 el ntimeros de

llamadas de emergencia no es tan alto con en otros dias.
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Tabla 3.12: Estadisticas julio 2003

Las tablas A.1 y A.2, muestran las estadisticas de las emergencias que se atendieron
en el mes de agosto y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-hospitalario es
el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.2. En este mes la temporada
es alta, es decir es temporada de vacaciones, y las estadisticas muestran uniformidad.

Las tablas A.3 y A.4, muestran las estadisticas de las emergencias que se atendieron
en el mes de septiembre y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-hospitalario
es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.4. Los otros cuatro rubros
con mayor numero de llamadas de emergencia se pueden observar en la tabla A.3.

Las tablas A.5 y A.6, muestran las estadisticas de las emergencias que se atendieron
en el mes de octubre y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-hospitalario
es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.6. El segundo rubro con
mayor nimero de llamadas de emergencia es Activacién de Alarma. Ver tabla A.5.

Las tablas A.7, A.8 y A.9, muestran las estadisticas de las emergencias que se
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Tabla 3.13: Estadisticas julio 2003

atendieron en el mes de noviembre y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-
hospitalario es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.8. El segundo
rubro con mayor ntimero de llamadas de emergencia es el Escandalo Publico. Ver tabla
AT

Las tablas A.10, A.11 y A.12, muestran las estadisticas de las emergencias que se
atendieron en el mes de diciembre y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-
hospitalario es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.10. También se

observa que para los dias 23, 24, 25, 30 y 31 no hay variacién en el nimero de llamadas.
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Estadisticas Ano 200/

En las siguientes tablas se observan las estadisticas desde enero hasta junio del 2004,
esto se debe a que a partir de julio de este mismo ano se realizé el cambio de sotfware
que se mencioné anteriormente y las estadisticas comenzaron a ser llevadas de manera
diferente a como se realizaban anteriormente, ya que, aunque presentan un resumen
estadistico mensual es bastante general y no presentan las emergencias descritas en los
meses anteriores.

Asi mismo se observa como las emergencias subrayadas en rojo son las que tienen
mayor numero de llamadas, pero solo hasta junio.

Aqui se observan rubros iguales a los del ano 2003 y rubros nuevos, tales como:

Activacién de Alarma.

Sospechoso sin Novedad.

Escandalo Publico.

Servicio Pre-hospitalario.

Alteracién de Orden Publico.

Servicio de Ambulancia.

Pruebas de Alarma.

Accidentes con Danos Materiales.

Otras Causas.

Las tablas 3.14, 3.15 y 3.16, muestran las estadisticas de las emergencias que se
atendieron en el mes de enero y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-

hospitalario es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla 3.15.
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Tabla 3.16: Estadisticas enero 2004

Las tablas A.13, A.14 y A.15, muestran las estadisticas de las emergencias que se
atendieron en el mes de febrero y se puede observar que el rubro que recibe el mayor
numero de llamadas es Alteracion Orden Publico, ver tabla A.14.

Las tablas A.16, A.17 y A.18, muestran las estadisticas de las emergencias que se
atendieron en el mes de marzo y se observa que de todos los rubros el de Escandalo
Piblico/Alteracién es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.17. Los
rubros de Servicio de Ambulancia y Por Otras Causas tienen el mismo numero de
llamadas y estan en segundo lugar. Ver tablas A.16 y A.18.

Las tablas A.19, A.20 y A.21, muestran las estadisticas de las emergencias que se
atendieron en el mes de abril y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-
hospitalario es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.20.

Las tablas A.22 y A.23, muestran las estadisticas de las emergencias que se atendieron
en el mes de mayo y se observa que de todos los rubros el Escandalo Ptblico/Alteracién
es el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla. Seguido por el Servicio de
ambulancia. Ver Tabla A.22.

Las tablas A.24 y A.25, muestran las estadisticas de las emergencias que se atendieron
en el mes de junio y se observa que de todos los rubros el Servicio Pre-hospitalario es
el que recibe el mayor nimero de llamadas, ver tabla A.25.

Asi pues, en el Estado Mérida, se observa uniformidad en las estadisticas de las

llamadas, solo durante las temporadas de Carnaval y Semana Santa es donde se reciben
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mayor nimero de solicitides, porque durante los demés meses pueden existir fines de
semana donde se procesen un numero alto de llamadas, asi como pueden haber dias
entre semana tales como un lunes donde se procesen un nimero mucho mas alto de

llamadas sin importar la fecha.

3.3 Resumen Estadistico del S.A.E 1-7-1 desde julio
del ano 2003 hasta octubre del ano 2004

Las tablas que se muestran a continuacion contienen un resumen estadistico de lla-
madas, donde se observan las llamadas de sabotaje, llamadas efectivas, total de lla-
madas y un promedio diario de llamadas.

Ademas, se observan las llamadas atendidas por PEM y Bomberos, el total de
llamadas entre estos dos organismos de seguridad y un promedio de llamadas diarias
de los mismos.

Por ultimo se muestra los servicios efectuados a través del S.A.E 1-7-1 por el cuerpo
de bomberos como servicio de ambulancia, accidentes de transito, otros servicios y un
total de servicios efectuados.

Este resumen es llevado asi desde julio del ano 2003 hasta la junio del ano 2004.

Las Llamadas de Sabotaje, como su nombre lo indica son las llamadas que realizan
los usuarios del S.A.E 1-7-1 para dar un mal uso de éste.

Las Llamadas efectivas, son las llamadas que realizan los usuarios del S.A.E 1-7-1
que son atendidas y procesadas.

Para una mayor comprension de las estadisticas durante este periodo se clasificaran

las estadisticas de SATEM en tres secciones:

e Estadisticas desde julio hasta diciembre del ano 2003.
e Estadisticas desde enero hasta junio del 2004.

e Estadisticas desde julio hasta octubre del ano 2004.
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3.3.1 Resumen de Estadisticas desde julio hasta diciembre del

ano 2003

En la tabla 3.17, se observa que el total de llamadas durante el mes de julio es de
17.513, con un promedio diario de 584 llamadas; siendo un 91,35 % en llamadas de
sabotaje y un 8,65 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.1, se observa que el total de llamadas durante el mes de agosto es
de 26.472, con un promedio diario de 883 llamadas; siendo un 94,01 % en llamadas de
sabotaje y un 5,99 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.2, se observa que el total de llamadas durante el mes de septiembre
es de 21.413, con un promedio diario de 714 llamadas; siendo un 94,04 % en llamadas
de sabotaje y un 5,96 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.3, se observa que el total de llamadas durante el mes de octubre es
de 18.533, con un promedio diario de 618 llamadas; siendo un 92,95 % en llamadas de
sabotajey un 7,05 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.4, se observa que el total de llamadas durante el mes de noviembre
es de 16.901, con un promedio diario de 563 llamadas; siendo un 92,56 % en llamadas
de sabotaje y un 7,44 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.5, se observa que el total de llamadas durante el mes de diciembre es
de 28.294, con un promedio diario de 944 llamadas; siendo un 94,88 % en llamadas de

sabotaje y un 5,12 % en llamadas efectivas.
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
JULIO 2003

ST jul-03
LLeMoD RS DE
SLEOTLIE 15995
LLaMoO es
EFECTM RS 1515
[OTAL OE
LLaMoO ns 17513
Fromedode
Narnadas daas | 584

LLAMADAS ATENDIDAS POR FAPEM Y BOMBEROS

QRGAMNSHOS | jul-03
Epem. g
Bormmberos 503
TOTAL DE
LLaMoD o5 1514
Frormed ode
[lanadas daras A1

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

[ SERVICIOS POR | |

EBEOMEBERIOS | ul-Ls
LMELULLHCA d23
LCCIDENTES
OE TRAMSITO 7o
OTROS
SERVICIOS 45
Total de
serdcos 393

Tabla 3.17: Resumen de Estadisticas julio 2003
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3.3.2 Resumen de Estadisticas desde enero hasta junio del ano

2004

En la tabla 3.18, se observa que el total de llamadas durante el mes de enero es de
69.194, con un promedio diario de 2307 llamadas; siendo un 96,82 % en llamadas de
sabotaje y un 3,18 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.6, se observa que el total de llamadas durante el mes de febrero es de
100.704, con un promedio diario de 3357 llamadas; siendo un 97,05 % en llamadas de
sabotaje y un 2,95 % en llamadas efectivas.

En la tabla B.7, se observa que el total de llamadas durante el mes de marzo es
de 105.427, con un promedio diario de 3401 llamadas; siendo un 93,67 % en llamadas
de sabotaje, un 2,38 % en llamadas efectivas y un 3,95 % en llamadas de Solicitud de
Informacion.

En la tabla B.8, se observa que el total de llamadas durante el mes de abril es de
97.369, con un promedio diario de 3246 llamadas; siendo un 92,57 % en llamadas de
sabotaje, un 2,12 % en llamadas efectivas y un 5,22 % de llamadas de Solicitud de
Informacion.

En la tabla B.9, se observa que el total de llamadas durante el mes de mayo es de
97.690, con un promedio diario de 3151 llamadas; siendo un 92,57 % en llamadas de
sabotaje, un 2,55 % en llamadas efectivas y un 4,88 % de llamadas de Solicitud de
Informacion.

En la tabla B.10, se observa que el total de llamadas durante el mes de junio es de
52.522, con un promedio diario de 1751 llamadas; siendo un 97,09 % en llamadas de

sabotaje, y un 2,91 % en llamadas efectivas.
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
ENERO 2004

oG Eﬁlﬁ,
LLAMALIAS DE

SLEOTLIE GE996
LLoMAD oS

EFECTMOS 2198
TOTLL DE

LLAaMAD oS Ga194
Fromedode

Narnadas d=ras | 2307

LLAMADAS ATENDIDAS POR FAPEM Y BOMBEROS

OERGAMNSHOS %
Ezpen. 1510
Bomberos Gas
TOTaL DE
LLomMAaD LS 214948
Fromed ode
lzrmadas d=rias 4

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR. BOMBEROS

[ SERVICIOS POR | |
BEOMEBERDS gﬁl?f
BMEULANCIA, 41
BCCIOEMTES
DE TRAMEITO a1
OTROS
SERVICIOS 136
Total de
serdcios [tats]

Tabla 3.18: Resumen de Estadisticas enero 2004
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3.3.3 Resumen de Estadisticas desde julio hasta octubre del

ano 2004

Las tablas que a continuacion se presentran, muestran un resumen de las estadisticas
que arroja el nuevo sotfware instalado desde esta fecha y que actualmente es utilizado
en el S.AE 1-7-1.

En la tabla 3.19, se observa que el total de llamadas durante el mes de julio es
de 66.875, con un promedio diario de 2157 llamadas; siendo un 72,37 % en llamadas
de sabotaje, un 2,78 % en llamadas efectivas, un 1,02 % en llamadas de Solicitud de

Informacién y un 23,83 % en Otros tipos de llamadas.

MOTIVO Jul-04
LLAMADAS DE EFECTIVAS 1861
LLAMADAS DE SABOTAJE 433595
SOLICITUD DE
INFORMACION 685
OTROS 15934
TOTAL DE LLAMADAS EEETE
Promedio de llamadas diaias 2187

Tabla 3.19: Resumen de Estadisticas julio 2004

En la tabla B.11, se observa que el total de llamadas durante el mes de agosto es
de 70.226, con un promedio diario de 2267 llamadas; siendo un 77,39 % en llamadas
de sabotaje, un 2,91 % en llamadas efectivas, un 0,99 % en llamadas de Solicitud de
Informacién y un 18,71 % en Otros tipos de llamadas.

En la tabla B.12, se observa que el total de llamadas durante el mes de septiembre
es de 65.847, con un promedio diario de 2195 llamadas; siendo un 81,90 % en llamadas
de sabotaje, un 3,30 % en llamadas efectivas, un 0,85 % en llamadas de Solicitud de
Informacién y un 13,95 % en Otros tipos de llamadas. Aqui también se observa que la
temporada alta esta pasando y aun observamos que las emergencia ocurren de manera

uniforme.
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En la tabla B.13, se observa que el total de llamadas durante el mes de octubre es
de 69.677, con un promedio diario de 2323 llamadas; siendo un 85,62 % en llamadas
de sabotaje, un 2,66 % en llamadas efectivas, un 0,41 % en llamadas de Solicitud de

Informacién y un 11,31 % en Otros tipos de llamadas.
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3.4 Llamadas Efectivas por Organismo de Seguri-

dad

A continuacion se muestra una tabla que representa el porcentaje de llamadas efectivas

de cada organismo de seguridad del estado, y que contiene los datos que han sido

calculados con el total de llamadas efectivas.

Se determiné que las emergencias que demoran més tiempo en ser atendidas, en su
mayoria, es por falta de disponibilidad de unidades.

2004 ABR Pl A JUN JLIL AGDST SEP oCT
FAPEM B3 50% BB 00 % B0 22% H1,53% B2 95% B4 5E5% 55 05%
BEOMBEROS]  16,16% 16,94 % 25 54% 28,42% 31,19% 26 58% 33,21%
TRANSITO 7 52% 7 B8 % d,34 % G,31% 3,75% 5,29% 10,31 %
OTROS 10,73% 8 07 % 5 B0% 3,74% 2 08% 3,27 % 1,43%

Tabla 3.20: Porcentaje de Llamadas Efectivas por Organismo de Seguridad. Afio 2004
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3.4.1 Llamadas Efectivas PEM

ABRIL-OCT 2004

66 00%

B4 00%

62 00%

B0 00%

a8 00%

a6 00%

54 00%

52 00%

a0,00%

48 00%
ABR MAY JUM JuL AGOST SEP ocT

Figura 3.1: Porcentaje de llamadas Efectivas PEM desde abril a octubre del afio 2004

En la figura 3.1, se observa que durante el mes de mayo es donde este organismo
de seguridad recibe el mayor niimero de solicitudes de emergencia y éstas a su vez son

afectivas o atendidas.
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3.4.2 Llamadas Efectivas Cuerpo de Bomberos

ABRIL-OCT 2004

35, 00%
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Figura 3.2: Porcentaje de llamadas Efectivas Cuerpo de Bomberos desde abril a octubre del afio 2004

En la figura 3.2, se observa que durante el mes de octubre es donde este organismo
de seguridad recibe el mayor niimero de solicitudes de emergencia y éstas a su vez son

afectivas o atendidas.
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3.4.3 Llamadas Efectivas Transito Terrestre

ABRIL-OCT 2004

12,00%
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Figura 3.3: Porcentaje de llamadas Efectivas Transito Terrest desde abril a octubre del afo 2004

En la figura 3.3, se observa que durante el mes de octubre es donde este organismo
de seguridad recibe el mayor niimero de solicitudes de emergencia y éstas a su vez son

afectivas o atendidas.
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3.4.4 Llamadas Efectivas Otros Servicios

ABRIL-OCT 2004
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5.00%
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Figura 3.4: Porcentaje de llamadas de Efectivas Otros Servicios desde abril a octubre del afio 2003

En la figura 3.4, se observa que durante el mes de octubre es donde este organismo
de seguridad recibe el mayor niimero de solicitudes de emergencia y éstas a su vez son

afectivas o atendidas.
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3.5 Llamadas de Sabotaje

Ano 2003
2003
JULIO 891.35%
AGDSTO 54 00%

SEPTIEMEBRE 84 04%

OCTUBRE 02 95%
NOYIEMBRE 82 56%
DICIEMEBRE 24 57 %

Tabla 3.21: Porcentaje de Llamadas de Sabotaje. Afio 2003

La tabla 3.21, muestra el porcentaje de llamadas de sabotaje recibidas entre los
meses de julio a diciembre del ano 2003. En esta tabla se observa que en el mes de
diciembre con 94,81% es donde existe mayor porcentaje de llamadas en comparacién

con los demds meses.

Llamadas de Sabotaje 2003

DICIEMBRE
NOVIEMERE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE
AGOSTO

JULIo

T T T T T T 1
§9,00% 50 00% 91,00% 92,00% 93,00% 84 00% 95,00%

Figura 3.5: Porcentaje de llamadas de Sabotaje afio 2003
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Ano 2004
2004

EMERD 85 82%
FEERERD 87 05%
FARID 83 67 %
ABRIL 82 66 %
WA O 82 57 %
JURID 87 .01%
JULIO 72,37 %
AGOSTO 77 ,39%
SEPTIEMERE 81 ,90%
QCTUBRE 85 52%

Tabla 3.22: Porcentaje de Llamadas de Sabotaje. Afio 2004

La tabla 3.22, muestra el porcentaje de llamadas de sabotaje recibidas entre los
meses de enero a octubre del ano 2004. En esta tabla se observa que en el mes de
febrero con 97,05% es donde existe mayor porcentaje de llamadas en comparacion con
los demas meses, pero tambien se puede observar que durante los meses donde hay
clases es donde existe el mayor porcentaje de llamadas de este tipo, ya que son ninos

los que en su mayoria realizan estas llamadas.
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Llamadas de Sabotaje 2004

OCTUBRE
SEPTIEMEBRE
AGOSTO
JULIo

JUNID

MAY D

ABRIL

MARZOD

FEBRERO

ENERO

T T T T T T T T T
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% a0,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Figura 3.6: Porcentaje de llamadas de Sabotaje afio 2004

T
90,00%

1
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3.6 Cinco (05) Emergencias con Mayor Nimero de

Llamadas (Por Mes)

Ano 2003
2003 JULIO
servicio Pre-hospitalario 2231%
cospechoso sin Movedad 12 61%
Servicio de Ambulancia 8.38%
Activacidn de Alarma a02%
Rifia Colectiva 353%

Tabla 3.23: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Niimero de Llamadas. Julio 2003

JULIO-2003

25 00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Sericio Pre-hospitalario Sospechoso sin Movedad Senicio de Ambulancia Activacidn de Alarma Rifia Colectiva

Figura 3.7: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Nidmero de Llamadas. Julio 2003

Tanto en la tabla 3.23 como en la figura 3.7, se observa que el servicio pre-hospitalario

es la emergencia que recibe el mayor porcentaje de llamadas.
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Ano 2004
2004 JUMID
Senicio Pre-hospitalario 21 ,83%
Sospechoso sin Movedad 11,14%
Escandalo PiblicofAlteracion a,15%
Accidentes con Dafiog Materiales B SE%
Por Otras Causas 5 47%

Tabla 3.24: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Niimero de Llamadas. Junio 2004

JUNIO-2004

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Servicio Pre-hospitalaio Sospechoso sin Movedad Ezcandalo Accidentes con Dafios Por Otras Causas
PuiblicofAlteracian Materiales

Figura 3.8: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Ndmero de Llamadas. Junio 2004

Tanto en la tabla 3.24 como en la figura 3.8, se observa que el servicio pre-hospitalario

es la emergencia que recibe el mayor porcentaje de llamadas.
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2004 JULIOD

Tabla 3.25: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Nimero de Llamadas. Julio 2004

*Es de acotar que a partir del mes de julio de ano 2004, es cuando se instala el
nuevo software, y por tanto las estadisticas ya no se estan llevando de manera especifica
por tipo de emergencia, sino que ahora se llevan por tipo de llamadas que reciben los

operadores.
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3.7 Estadistica Descriptiva de los Procesos

3.7.1 Seguimiento de Llamadas

Para este anédlisis se tomaron muestras de tamano treinta (30) de los tres organis-
mos que intervienen en el proceso de atencién de emergencias y un rubro mas que
fue clasificado con el nombre de Otros Servicios donde existen las coordinaciones con
otros organismos de seguridad como Policia Vial, Transito Terrestre, Guardia Nacional,
Cuerpo de Investigaciones Cientificas Penales y Criminalisticas (CICPC), CADELA.

Esta muestra fue tomada durante tres (03) meses continuos de forma aleatoria,
siendo estos julio, agosto y septiembre del ano 2004.

Se llevo el seguimiento de las llamadas desde el momento de la recepcion hasta la
culminacion de la emergencia, comenzando con la hora de llamada, fin de la llamada,
hora de despacho, hora en el sitio y hora de culminacién.

De aqui se obtuvo el tiempo de atencién, el tiempo de respuesta, el tiempo de
procedimiento y el tiempo total para cada una de las treinta (30) emergencias selec-
cionadas, analizando las que son mas extremas, es decir, las que demoran mas tiempo.

Tiempo de Atencion: es el tiempo entre el fin de la llamada y la hora en que se
despacho la unidad (Hora de Despacho).

Tiempo de Respuesta: es el tiempo entre la hora en que se despacho la unidad
y la hora en que ésta llega al sitio (Hora en el sitio).

Tiempo de Procedimiento: es el tiempo entre la hora en que la unidad llega al
sitio y la hora en que culmina la atencién (Hora de culminacién).

Tiempo Total: es la suma de los tiempos de atencion, respuesta y procedimiento.

El tiempo fue tomado en horas, minutos y segundos y se llevo todo a segundos para
un mejor analisis.

También se utilizé un Tiempo Promedio, que es el tiempo total divido entre tres
(03).

En la figura 3.9, se presenta un diagrama de todos los tiempos que fueron tomados

para el seguimiento de las llamadas.
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TIEMPO DE TIEMFO DE TIEMPO DE TIEMPO
ATEMNCION RESPUESTA PROCEDIMIENTO TOTAL

[N N

Fir DE HORA LLEGADA AL CLILMIMNA LA
LLAMAD 2, DESPACHO SITIO ATEMCION
h 4
= DETODOS
LOS
TIEMPOS

Figura 3.9: Diagrama de los Tiempos para el Seguimiento de LLamadas

A continuacion se presenta la base de datos obtenida de la recoleccién de estos

datos. Esta estara distribuida en tablas y dividida por organismos.
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PEM La tabla 3.26, representa el tiempo total llevado de horas minutos y segundos
a segundos. Aqui se observa que de la muestra tomada, la emergencia més critica es

un robo a comercio y ocurrié en el mes de septiembre con un tiempo total de respuesta

de 47,52 minutos entre toda la emergencia, esto ocurrié a la falta de unidades.

POLICIA DEL ESTADO MERIDA

MNP FECHA TIPD DE EMERGENCIA HORA, MM SEG TOTAL SEG
1 01-Jul ROBO A PERZONAS 0 1500 2 1502
2 03-Jul COLISIOMNACCIDENTE 3600 1140 20 4760
3 12-Jul CONSUMOD DE DROGAS 3500 1440 40 5080
4 15-Jul HURTO DE COMERCIO 0 1980 55 2035
g 19-Jul FERZONA EN ESTADO DE EBRIEDAD 0 1360 36 1396
G 22-Jul ALTERACION DE ORDEM PUBLICOD 0 2450 40 2500
7 25-Jul ALTERACION DE ORDEM PUBLICO 0 360 37 357
g 26-Jul PERZONAL Z0SPECHOZAS 3600 120 15 3735
9 28-Jul COLISIOMNACCIDENTE 0 430 35 515
10 30-Jul ALTERACION DE ORDEM PUBLICO 3500 0 15 3615
11 02-Aga EMERGEMNCIAS MEDICAS 0 1200 25 1225
12]  05-Ago HURTO DE WEHICULD 0 1260 16 1276
13| 08-Ago RINA, 0 240 15 255
141 12-Ago FPERSOMNAS SOSPECHOSAS 1] 1020 30 1050
18] 14-Ago RIMNA, 0 240 a3 5593
16] 17-Ago ROBO A PERSONAS G000 2700 22 G322
7] 21-Ago COLISIOMN/ACCIDENTE 0 540 45 855
18] 25-Ago INCEMDIO DE WEGETACION 0 1620 5 1625
19  29-Ago YERICULO ABANDONADD 3600 540 a0 4180
200 31-Ago COLISIOMNACCIDENTE 0 1320 34 1354
21 03-Sep CONSUMO DE DROGAS 0 2460 46 2506
22| OB-Sep SOLICITUD DE PATRULLAS 0 3000 g 3008
23| 09-Sep RINA, 3500 B0 43 4309
241 13-Sep MANIFESTACION 3500 420 23 4043
25| 1B-Sep SOLICITUD DE PATRULLAS 3600 2100 32 8732
26| 18-Zep ROB0 DE COMERCID 7200 3180 2 10352
27| 20-Sep COLISIOMNACCIDENTE 0 720 52 772
28| Z3-Sep DESBORDAMIENTO DE RIO O QUEBRADA, 0 1080 I 1111
29| ZB-Sep COLISIOMNACCIDENTE 3600 3420 34 7055
30| 29-Sep ALTERACION DE ORDEM PUBLICO 0 1500 7 1807

Tabla 3.26: Estadisticas PEM. Tiempo Total en segundos
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Cuerpo de Bomberos
minutos y segundos a segundos. En esta tabla se observa que la emergencia mas critica

es un incendio de vegetaciéon y ocurrio en el mes de agosto, con un tiempo total de

La tabla 3.27, representa el tiempo total llevado de horas

respuesta de 38,90 minutos entre toda la emergencia, esto por falta de unidades.

BOMBEROS
NT|  FECHA TIPC DE EMERGENCIA, HORA, MM SEG TOTAL SEG
1 02-Jul INCENDIO DE COMERCIO 1 500 28 928
2 04-Jul INCENDID DE WEHICULD a 1930 28 2008
3 05-Jul INCENDIO DE WEHICULD a 1200 ) 1209
4 13-Jul EMERGENCIAS MEDICAS a 1200 19 1219
g 15-Jul COLISIONACCIDENTE a BO0 34 B34
G 18-Jul EMERGENCIAS MEDICAS a 2580 20 2600
7 21-Jul ELIMINACION DE PELIGROS 3600 360 7 3967
g 24-Jul INCENDIO DE WEHICULD 1 (00 25 B25
9 27-Jul INCENDIO DE RESIDENCIA, a 1920 11 1931
10 31-Jul PERSONA FALLECIDA (ARMA BLANCA) a S50 44 1004
11 01-Ago INCENDIO DE COMERCIO a 1020 30 1050
12| 03-Ago FERZONA FALLECIDA (ACCIDENTE) a 1930 32 2012
13| 07-Ago EMERGENCIAS MEDICAS a 1620 14 1634
14 11-Ago INCENDIO DE RESIDENCIA, a 1800 57 1857
15  15-Ago INCENDIO DE WEGETACION 7200 500 g4 5158
16 18-Ago ELIMINACION DE PELIGROE a 2480 52 2512
17| 20-Ago COLISIOMACCIDENTE a ai=in] 22 B52
18| 23-Ago ELIMINACION DE PELIGROS a 1930 S0 2030
19 Z7-Ago INCENDIO DE WEHICULD 3600 720 31 4351
20|  30-Ago EMERGENCIAS MEDICAS a 1440 20 1460
21 01-Sep COLISIOM/ACCIDENTE 3600 24B0 14 G074
22| 04-Sep ELIMINACION DE PELIGROS 3600 1440 a7 s087
23| 0B-Sep COLISIONACCIDENTE 3600 B0 23 3653
241 10-Sep EMERGENCIAS MEDICAS a 2520 53 2573
25 12-Sep EMERGENCIAZ MEDICAS 1 2700 3g 2738
26| 15-Sep EMERGENCIAZ MEDICAS a 500 33 933
27| 18-Sep EMERGENCIAS MEDICAS a 2780 a0 2510
28| 23-Sep EMERGENCIAS MEDICAS a 540 40 580
28| 26-Sep EWMERGENCIAZ MEDICAS a 1300 47 1547
30|  30-Sep EMERGENCIAS MEDICAS a 1800 16 1816

Tabla 3.27: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo Total en segundos
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Transito Terrestre La tabla 3.28, representa el tiempo total llevado de horas minu-
tos y segundos a segundos. Para este organismo de seguridad se observa que la emer-
gencia mas critica ocurrié durante el mes de septiembre, por una solicitud de patrullas,
con un tiempo total de respuesta de 41,58 minutos para toda la emergencia, esto ocurre

debido a la falta de unidades y de personal.

TRANSITO

N®) FECHA TIPO DE EMERGENCIA, HORA, llEl SEG TOTAL SEG
1 02-Jul COLISIOM/ACCIDENTE a 1630 3 1683
2 04-Jul COLISIONACCIDENTE a 130 45 225
3 g7-Jul COLISIONACCIDENTE a 2220 2 2222
4 10-Jul COLISIOM/ACCIDENTE 3600 540 35 4478
a 13-Jul COLISIONACCIDENTE 1 3420 12 3432
G 18-dul COLISION/ACCIDENTE 3600 1020 16 4636
7 18-Jul COLISION/ACCIDENTE 3600 1140 12 4752
g 21-Jul COLISIOM/ACCIDENTE a 1500 3 1538
9 26-Jul COLISIONACCIDENTE a 1440 7 1447
10 31-Jul COLISIONACCIDENTE a 180 33 213
11 01-Ago COLISIOM/ACCIDENTE 3600 1030 54 4734
12| D05-Ago COLISIOMNACCIDENTE 1 1020 23 1043
13|  10-Ago COLISIONACCIDENTE 1] 300 16 316
14 13-Ago SOLICITUD DE GRUAS 3600 1140 11 4751
15| 1B6-Ago COLISIOMACCIDENTE a 500 36 636
16|  18-Ago COLISIONACCIDENTE a 120 36 196
17 23-Ago COLISION/ACCIDENTE a 2840 52 2852
18| 23-Ago COLISIOM/ACCIDENTE a 1020 2 1048
19 23-Ago COLISIONACCIDENTE 3600 1020 4 4624
20| 23-Ago COLISIONACCIDENTE a 180 43 228
21 01-Sep SOLICITUD DE GRUAS a 360 53 413
22| OB-Sep COLISIONACCIDENTE 1 2640 30 2670
23| 15-Sep COLISIONACCIDENTE 3600 1330 52 5032
24| 16-Sep COLISIONACCIDENTE 3600 540 34 4174
25| 21-Sep COLISIOM/ACCIDENTE a 2580 19 2589
B 22-Sep COLISIONACCIDENTE a 2280 37 2317
27| 23-Sep COLISIONACCIDENTE a 240 10 250
28| 24-Sep COLISIOM/ACCIDENTE a 240 0 240
28| 25-Sep COLISIONACCIDENTE 1 430 41 521
30|  28-Sep SOLICITUD DE PATRULLAS 10800 560 17 11477

Tabla 3.28: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo Total en Segundos



3.7 ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE LOS PROCESOS 75

Otros Servicios La tabla 3.29, representa el tiempo total llevado de horas minutos
y segundos a segundos. Este rubro pertenece a coordinaciones con otros organismos
publicos y de seguridad, como CADELA; aqui se observa que la emergencia mas critica
ocurrié durante el mes de julio, por una activacién de prueba de alarma, con un tiempo

total de respuesta de 87,35 minutos entre toda la emergencia, esto ocurre por falta de

unidades.
OTROS SERVICIOS

N°| FECHA TIPQO DE EMERGENCIA, HORA, MIN SEG | TOTAL SEG
1 01-Jul ACTIVACCION PRUEEA DE ALARMA 35000 1560 53 37613
7 OB-Jul ACTIVACCION PRUEBA DE ALARMA, 0 1020 47 1067
3 T0-Jul SOLCITUD DE PATRULLAS 0 1200 2 1202
4 T4-Jul COLSIONACCIDENTE 3600 7140 12 4757
5 T8.Jul FALTA DE FLUIDO ELECTRICOD 0 1260 39 1255
B 22-ul ELMINACION DE PELIGROS 3600 2780 44 5924
7 26-Jul ACTIVAGCION PRUEEA DE ALARMA, 0 1320 15 1335
5 2E-Jul INFORMACION & FUNCIONARIOS 0 3540 13 3553
g 30-Jul SOLCITUD DE GRUAS 0 750 37 517
10 3-Jul COLSION/ACCIDENTE 0 3420 51 3471
1] O-Aga COLSIDNACCIDENTE 3600 1140 £0 4790
12| Dd-Ago COLSIONACCIDENTE 0 2540 3 7643
13| 08-Agn FALTA DE FLUIDD ELECTRICD 3600 1260 6 1656
14| 12-Ago QUEJAS DE SERVICIOS PUBLICOS 0 300 51 351
15| 16-Ago SOLCITUD DE GRUAS 0 2820 32 2557
16| 19-Agn COLSIDNACCIDENTE 0 2700 45 2743
17| 21-Ago COLSION/ACCIDENTE 0 2220 £5 2775
15| 26-Ago COLSIONACCIDENTE 0 5ED 4 1014
19| 26-Ago FALTA DE FLUIDO ELECTRICO 3600 3760 53 B415
20 30-Ago COUSIDNACCIDENTE 0 460 B 456
21| 01-Sep INFORMACION A FUNCIONARIOS 0 2280 54 2534
22| 04-Sep SOLCITUD DE GRUAS 2B500 1560 36 30396
73| OB-Sep COLSIDNACCIDENTE 0 £40 14 554
24| 11-Sep INFORMACION A FUNCIONARIOS 7200 2880 45 10128
25| 14-Sep SOLCITUD DE PATRULLAS 0 420 EF 476
26| 17-Sep COLSIDNACCIDENTE 3600 1020 30 2650
77| 21-Sep ELIMINACION DE PELIGROS 0 B60 a7 707
26| 24-Sep COLSIONACCIDENTE 0 480 22 502
29| 27-Sep DAFO A LA PROFIEDAD 0 2820 39 2559
30| 30-Sep FALTA DE FLUIDD ELECTRICD 14400 770 1 15121

Tabla 3.29: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo Total en Segundos
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3.8 Promedio de Llamadas Efectivas Diarias por

Organismo de Seguridad

3.8.1 PEM

La tabla 3.30, representa el promedio de llamadas efectivas diarias por la Policia del
estado Mérida en los meses de julio, agosto y septiembre. Se observa que durante estos
meses el tiempo promedio para culminar un servicio o solicitud es de 0,79 horas, por lo
tanto si se atieden en promedioiario 42,33 llamadas efectivas el organismo tarda 33,53
horas, es decir, mas de un dia, por lo tanto se necesitan mas unidades.

Esto implica que existe en la actualidad un déficit de unidades de 100% por lo
tanto se aconseja incrementar al doble de unidades para poder trabajar y atender

oportunamente todas las llamadas efectivas recibidas en un dia.

MESES TIEMPOQ PROMEDIO | PROMEDIO DE LLAMADAS | TOTAL | Total horas
JULIO 2603 3 37 96340,6 26,76
AGOSTOD 1877 5 43 807325 2243
SEPTIEMBRE 4072 B 47 191412,2 53,17
PROMEDIOS{h} 0,79 42,33 33,53

Tabla 3.30: Estadisticas PEM. Tiempo Total y Tiempo Promedio en horas
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3.8.2 Cuerpo de Bomberos

La tabla 3.31, representa el promedio de llamadas efectivas diarias por el Cuerpo de
Bomberos en los meses de julio, agosto y septiembre. Se observa que durante estos
meses el tiempo promedio para culminar un servicio o solicitud es de 0,65 horas, por lo
tanto si se atieden en promedioiario 19,33 llamadas efectivas el organismo tarda 12,54
horas, es decir, menos de un dia.

menos de un dia.

MESES TIEMFO PEOMEDIO | PROMEDIO DE LLAMADAS| TOTAL | Total horas
JULIO 16126 13 290268 3,06
AGOSTO 285747 21 54068,7 15,02
SEPTIEMERE 28151 19 53486,9 14,85
PROMEDIOS({h) 0 G5 19 33 12 54

Tabla 3.31: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo Total y Tiempo Promedio en horas

3.8.3 Transito Terrestre

La tabla 3.32, representa el promedio de llamadas efectivas diarias por Transito Ter-
restre en los meses de julio, agosto y septiembre. Se observa que durante estos meses
el tiempo promedio para culminar un servicio o solicitud es de 0,69 horas, por lo tanto
si se atieden en promedioiario 3,67 llamadas efectivas el organismo tarda 2,54 horas, es

decir, menos de un dia.

MESES TIEMPO PROMEDIO| PROMEDIO DE LLAMADAS| TOTAL | Total horas
JULIO B2 B 4 98504 274
AGOSTO 2052 5 3 6158,7 1.71
SEPFTIEMERE 2969 3 4 11877,2 3,30
PROMEDIOS 0 &Y 367 254

Tabla 3.32: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo Total y Tiempo Promedio en horas



Capitulo 4

Analisis de los Resultados con

Estadistica Descriptiva

4.1 Preliminares

En las estadisticas que 'se muestran-desde el-ano 1998 thasta mayo del anio 2003, se
observa que el promedio de llamadas de sabotaje por ano es mayor al promedio de
llamadas atendidas de igual manera ocurre para el promedio de llamadas mensuales.

De los rubros que se tienen desde el ano 1998 y hasta mayo del ano 2003, PEM es
el que recibe el mayor nimero de solicitudes de emergencia seguido por emergencias
médicas.

Se observa que en las estadisticas desde julio del ano 2003 hasta octubre del ano
2004, las llamadas de sabotaje presentan una cantidad mayor a las llamadas efectivas.

Para el periodo desde julio del ano 2003 hasta octubre del ano 2004, de los tres (03)
organismos de seguridad el que recibe el mayor nimero de solicitudes de emergencia
es PEM.

Se observa que de las cinco (05) emergencias con mayor nimero de llamadas, para
el ano 2003 (desde julio hasta diciembre), el servicio pre-hospitalario es el que recibe
mas solicitudes, esto se observa también para el ano 2004 (desde enero hasta junio).

Se observa que de los tres (03) organismos de seguridad que intervienen en el proceso

de atencién de emergencias el més lento es PEM y en la mayoria de los casos esto ocurre
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por falta de unidades.

4.2 Auditoria y Reingenieria de los Procesos

4.2.1 Auditoria del Proceso de Atencion de Llamadas de Emer-

gencia

El usuario o solicitante realiza la llamada de emergencia, ésta es capturada en ruta y
contabilizada por la central digital telefénica, si el nimero de llamadas es mayor que
siete (07) la llamada no es atendida, si el nimero de llamadas es menor que siete (07) el
operador recibe la llamada y la clasifica: si es de sabotaje registra la informacién en el
sistema, si es de informacion el usuario o solicitante recibe la informacién solicitada y si
es de emergencia el operador recibe la informacién la transfiere via red al despachador
del organismo al cual le compete atender la emergencia. Si el niimero de llamadas es
igual a siete (07) la llamada es atendida por el supervisor, éste recibe y clasifica la
llamada, si es de sabotaje registra la informacién en el sistema, si es de informacién
el usuario o solicitante recibe la informacion y si es una emergencia éste trasfiere la
informacion al despachador del organismo al cual le compete atender la emergencia.
Es importante aclarar que solo se registra en el libro de novedades las llamadas de
sabotaje cuando el nimero de llamadas ocurre de un mismo nimero de teléfono y tiene

una cantidad elevada de llamadas de este tipo.
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Figura 4.1: Proceso de Atencién De Llamadas
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4.2.2 Auditoria del Proceso de Despacho de Unidades Por

Organismo

PEM El despachador recibe la informacion que le transmite el operador, éste verifica
el area de la emergencia, si es en el Municipio Libertador se comunica con el Jefe de
la Unidad més cercana via radio para ver si la unidad esta disponible, si la unidad no
esta disponible el despachador refleja en el sistema y en el libro de novedades que no
hay unidad disponible porque esta ocupada, atendiendo otra emergencia o a la orden
de un comandante.

Si la unidad esta disponible ésta se dirige o traslada al sitio, el Jefe de la Unidad
notifica la llegada al sitio de la emergencia y la situacién encontrada y él mismo notifica
al despachador del S.A.E 1-7-1 el resultado de la emergencia, todo esto lo hace via
radio. El despachador recibe la informacién y la registra en el sistema y en el libro de
novedades.

Si la emergencia es en Fordneos, es decir, fuera-del Municipio Libertador, el despacha-
dor se comunica con el operador de la comisaria mas cercana al sitio de la emergencia,
el operador de la comisaria coordina la emergencia, verifica si la unidad esta disponible,
si no esta disponible lo refleja en el libro de novedades y se comunica via radio con
el despachador del S.A.E 1-7- 1 y pasa la informacién y éste recibe la informacién y
registra en el sistema y en el libro de novedades que no hay unidad porque esta ocupada
por diversos motivos.

Si la unidad esta disponible ésta se dirige o traslada al sitio, el Jefe de la Unidad
notifica la llegada al sitio de la emergencia y la situacién encontrada y él mismo notifica
al operador de la comisaria el resultado de la emergencia. El operador de la comisaria
notifica al despachador del S.A.E 1-7-1 quien recibe la informacién y la registra en el

sistema y en el libro de novedades.
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Figura 4.2: Proceso de Despacho de Unidades. PEM

En la figura 4.2, se observa que estan marcados con un circulo los cuellos de botella,

como la comunicacion via radio entre el despachador y las unidades para el caso del

Municipio Libertador y la comunicacion con el operador de la comisaria mas cercana

en el caso de Foraneos.
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CUERPO DE BOMBEROS El despachador recibe la informacién que le trans-
mite el operador y éste verifica la disponibilidad de las unidades en el Cuerpo de
Bomberos, es decir en el Municipio Libertador, éste se comunica con el Jefe de la
Unidad mas cercana via radio para ver si la unidad esta disponible, si la unidad no
esta disponible el despachador refleja en el sistema y en el libro de novedades que no
hay unidad disponible porque esta ocupada o esta atendiendo otra emergencia.

Si la unidad esta disponible se comunica con el Jefe de la unidad maés cercana al sitio
de la emergencia, ésta se dirige o traslada al sitio, el Jefe de la unidad notifica la llegada
al sitio de la emergencia y la situacion encontrada y él mismo notifica al despachador del
S.A.E 1-7-1 el resultado de la emergencia, todo esto lo hace via radio. El despachador
recibe la informacién y la registra en el sistema y en el libro de novedades.

Si la emergencia es fuera del Cuartel Central, es decir fuera del Municipio Liberta-
dor, el despachador se comunica con el operador de la estacién més cercana al sitio de
la emergencia, el operador de la estacion coordina la emergencia, verifica si la unidad
esta disponible, si no esta disponible lo refleja en el libro de novedades y se comunica
via radio con el despachador del S.A.E 1-7-1 y pasa la informacion y éste registra en
el sistema y en el libro de novedades que no hay unidad porque esta ocupada.

Si la unidad esta disponible ésta se dirige o traslada al sitio, el Jefe de la Unidad
notifica la llegada al sitio de la emergencia y la situacién encontrada y él mismo notifica
al operador de la estacion el resultado de la emergencia. El operador de la comisaria
notifica al despachador del S.A.E 1-7-1 quien recibe la informacién y la registra en el

sistema y en el libro de novedades.
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En la figura 4.3, se observa que estan marcados con un circulo los cuellos de botella,

Figura 4.3: Proceso de Despacho de Unidades. Cuerpo de Bomberos

como la comunicacion via radio entre el despachador y las unidades para el caso de que

la emergencia sea dentro del Cuartel Central (Municipio Libertador) y la comunicacién

con el operador de la estacion méas cercana, en el caso de que la emergencia sea fuera

del Cuartel Central (fuera del Municipio Libertador).

Ademas se observa un circulo entre la comunicacién entre el despachador y el cuartel

ya que éste no se comunica directamente con las unidades sino que en la receptoria del

cuartel central, es decir en la sala de radio lo comunican con el Jefe de Ambulancia y

éste es quien autoriza o no el despacho de la unidad.
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OTROS ORGANISMOS El despachador recibe la informacion que le transmite
el operador y éste clasifica la llamada y se comunica via radio con el organismo que le
compete atender la emergencia (Policia Vial, INPRADEM, Guardia Nacional, Cuerpo
de Investigaciones Cientificas, Penales y Criminalisticas (CICPC), CADELA).

El organismo se encarga de enviar o trasladar la unidad al sitio de la emergencia, el
Jefe de la unidad notifica la llegada al sitio de la emergencia y la situacion encontrada
y él mismo notifica al despachador del S.A.E 1-7-1 el resultado de la emergencia, todo
esto lo hace via radio. El despachador recibe la informacion y la registra en el sistema

y en el libro de novedades indicando cual fue el organismo encargado de atender la

emergencia.
Usuario Central Operador PEM/Bomberos Unidad de Supenisor
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Figura 4.4: Proceso de Despacho de Unidades. Otros Organismos

En la figura 4.4, se observa que estan marcados con un circulo los cuellos de botella,
como la comunicacion via radio entre el despachador los organismos de seguridad y

entre el despachador y las unidades.
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4.3 Debilidades Encontradas

e Se observa que hay poca interrelacién entre los funcionarios de los organismos
de seguridad existentes en la sala de despacho y sus organismos de origen en el

momento de dar respuesta a una emergencia.

e Se observa que la comunicacién entre los grupos operativos encargados de dar

respuesta a las emergencias es débil en cuanto a los tiempos de respuesta.

e Por informacién se obtuvo que algunas casillas policiales o comisarfas (PEM) y
algunas estaciones (Cuerpo de Bomberos) carecen de equipos de comunicacién
(méviles, portétiles y fijos) que imposibilitan la comunicacién con las mismas

para el reporte de emergencias.

e El proceso de despacho del Cuerpo de Bomberos y PEM a través del S.A.E 1-7-1
en el tiempo de respuesta a las solicitudes de emergencia es muy lento en relacion

con las metas establecidas.

e El proceso de atencion y despacho de las solicitudes de emergencia para Transito
Terrestre se cumple en un horario administrativo establecido ya que el organismo
no dispone de personal suficiente para cumplir con el rol de guardias. En el caso
de que ocurra una emergencia fuera de este horario la emergencia es coordinada

y atendida por la Policia Vial.
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4.4 Lineamientos para mejorar el Servicio y Es-

casez de Unidades

Se proponen manuales de cargos, funciones y procedimientos.

Mejorar el sistema de comunicasiones.

Llevar este trabajo a la alta esfera gubernamental y a la Direccion de Seguridad

Ciudadana para que se asignen mas unidades.

Crear planes de contingencia para situaciones extremas. Para ello se pide la

colaboracién de INPRADEM.

Indices (Indicadores) de Gestién.

Indices (Indicadores) de Gestién Con el fin de mantener criterios de calidad y

mejoras en el servicio del S.A.E 1-7-1, se propone implementar un pequeno sistema

de informacion que maneje los siguientes indices. Estos indices representan a su vez

mecanismos de control para la optimizacién continua de los operadores y operaciones

del S.AE 1-7-1.

Mumero de Solicitudes de emergencia procesadas (efectivas) f nimero de
solicitudes de emergencia recibidas.

Total de emergencias procesadas mensual [ mes anterior.

Fromedio de emergencias procesadas mensual = 3 llamadas procesadas f
total de llamadas efectivas.

Tiempo de atencidn de la emergencia = tiempo de llegada al sitio de la unidad
—hora de recepcion de la emergencia

Total de llamadas efectivas = > total de llamadas recibidas - > total de
llamadas de sabotaje.

Mamero total de llamadas efectivas diarias f nimero total de llamadas diarias.

Midmero total de llamadas de sabotaje [ numero total de llamadas diarias.

Emergencia atendidas PEM / nimero total de llamadas.

Emergencia atendidas Bomberos f nimero total de llamadas.

Tabla 4.1: indices (Indicadores)de Gestién
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Se aconseja mantener vigilancia en estos indices semanalmente y mensualmente,
asi como pruebas o planes de contingencia en los casos que dichos indices arrojen
operaciones negativas o cuellos. Ademéas debe haber vigilancia més estricta en las

temporadas referidas a carnaval, semana santa y fin de ano.



Capitulo 5
Conclusiones y Recomendaciones

e Se evidencia la falta de un procedimiento donde el S.A.E 1-7-1 corrobore si la
emergencia fue atendida de manera satisfactoria, para ello se propone un perfil
asociado a supervisién de servicios culminados ya que no existe dentro del S.A.E
1-7-1 un verdadero mecanismo de control para tal procedimiento. No obstante es
el organismo al que le compete atender la solicitud de emergencia quien deberia

mediante un mecanismo de control coordinado reportar el cierre de la misma.

e Es de destacar que una de las principales causas de falta de atencion a las solici-
tudes de emergencia en el S.A.E 1-7-1 radica en la indisponibilidad de unidades

(Ambulancias y Patrullas) para dar respuesta a dichas solicitudes.

Esta problematica ha afectado directamente a la colectividad meridena y por
ende ha quebrantado la imagen del S.A.E 1-7-1. Se tiene informacién por parte
de la Direccién de Seguridad Ciudadana de que ya existe la coordinacién para la

repotenciacion de unidades operativas de los organismos de seguridad.

e A partir del ano 2004 se hizo la coordinacion con las operadoras de CANTYV,
MOVILNET Y TELCEL, donde a éstas se les estan reportando las llamadas de
sabotaje de los nimeros con un alto indice de llamadas de este tipo, y segin
informacion suministrada por estas operadoras que prestan servicio en Venezuela
se estan tomando medidas de accidon. Se propone coordinar con estas operadoras

para que emitan reportes al S.A.E 1-7-1 para evaluar resultados.
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e Se recomienda mantener la estructura estadistica que se llevaba antes de julio del

ano 2004.

e Utilizar la base de datos ordenada, estandarizada para el uso de futuros proyectos
que persigan la optimizacién de flujos y procesos individuales en el S.A.E 1-7-1.
Por ejemplo mineria de datos, analisis de conglomerados, analisis discriminante,

entre otros.

e Se propone descentralizar las operaciones del S.A.E 1-7-1 del estado Mérida en
dos (02) grandes ejes: el eje Mérida norte (el que actualmente funciona) y el eje

El Vigia para atender toda la zona panamericana.

e Entre los rubros que se llevan de las emergencias existe un porcentaje alto de
llamadas para el servicio pre-hospitalario, se propone la presencia las 24 horas
del dia de un cuerpo de médicos de guardia que permitan brindar asistencia a los

usuarios mientras la unidad se traslada al sitio.

e Se recomienda para el caso del Cuerpo de Bomberos, descentralizar el cuartel

en varios subcuarteles teniendo como plan piloto un solo cuartel dentro de las

instalaciones de INPRADEM.

e Existe dentro de la organizacién del S.A.E 1-7-1 que el ente mas problematico
es el Cuerpo de Bomberos, hipotesis que se rechaza contundentemente en este

estudio ya que la Policia del Estado Mérida y Otros Servicios son los mas lentos.
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Tabla A.17: Estadisticas marzo 2004
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Resumen Estadistico del S.A.E
1-7-1

B.1 Estadisticas desde agosto hasta diciembre del
ano 2003



B.1 ESTADISTICAS DESDE AGOSTO HASTA DICIEMBRE DEL ANO 2003

113

RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
AGOSTO 2003

ago-
MO 03

[TCEMAO AT OE
SAEOTRJE PG Lo
LLoMaD RS
EFECTMAS 1587
TOTAL DE

LLamaD RS 26472
Fromedode

llamadas

diarias 283

LLAMADAS ATENDIDAS POR. FAPEM Y BOMBEROS

ago-
QRGAMNSHOS | 02
Eapem. A6 7
Borrberos Gzl
TOTLL OE
LLamabps 1537
Fromedode
llamadas
diarias 53

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

SERVICIOS
FOR

ago-
BOMEEROS 163
AMEULANCIA, a7

ACCIDEMTES

OE TRAMSITO a4
UThoS

SERVICIOS 128
Total de

serdcios E20

Tabla B.1: Resumen de Estadisticas agosto 2003
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
SEPTIEMBRE 2003

zep-
SHOTIAG 03

LLoMueDes DE

SLBOTARIE 20137

LLoMAeD s

EFECTh/LS 1263

TOTLL DE

LLaMAD oS 214045

Frormedode

Hanadas daias | 714

LLAMADAS ATENDIDAS POR FAPEM ¥ BOMBEROS

zep-
ORGEANSHOS 0z

Ezpern. 244
Borrberos g
TOTAL DE

LLamMoeO oS 1268
Fromedode

lNarnadas daias 43

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR. BOMBEROS

SERVICIOS POR

Sap-
EOMEERDS 03
LMELILBHCIA 282

LCCIDENTES

DOE TRAMSITO T
OTROS

SERVICIOS L]
Total de

serdcos 424

Tabla B.2: Resumen de Estadisticas septiembre 2003
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
OCTUBRE 2003

ST oct-03
LLaMoabO s OE
SLEOTLEIE 17126
LLamMoD s
EFECTMGS 1307
ToTal DE
LLamMoD s 18533
Fromedode
llanadas daias | 618

LLAMADAS ATENDIDAS POR. FAPEM Y BOMBEROS

ORGAMNSMOS | oct-03
| Eapen, pre

Eorrberos 421

TOTaL DE

LLoMADAS 1307

Fromedode

llzrnadas darias e

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

SERVICIOS FOR
EOMEEROS |oot-Us

SMEULLNCIE, 27

LCCIDEMTES

DETRAMSITO 70

OTROS

SERVICIOS G4

Total de

servoos 431

Tabla B.3: Resumen de Estadisticas octubre 2003
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL

Moviembre 2003

iy -
Mo 0z

LLaMaOes OE

SAEOTRIE 14643

LLomMoO oS

EFECTh RS 1253

TOTAL DE

LLomMoO oS 168901

Fromediode

Narnadas daias| 962

LLAMADAS ATENDIDAS POR. FAPEM ¥ BOMBEROS

Tich -
CRGEANSEE 0z
Ezpem &30
Borrberos 28
TOTAL DE

LLomMaD o5 1258
Frormedode

larnadas dizras 42

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

[ SERVICIOS POR| |
g -
EOMBERDS 0

BMELLANCIA, 321

LCCIDEMTES

DE TRANSITO a2

OTROS

SERVICIOS 25

Total de

serucos 423

Tabla B.4: Resumen de Estadisticas noviembre 2003



B.1 ESTADISTICAS DESDE AGOSTO HASTA DICIEMBRE DEL ANO 2003

117

RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
DICIEMEBRE 2003

MO dii:- [0
LLaMaO s OE
SAEOTEIE 26844
LLaMAD 0SS
EFECTMhOS 1457
ToTal OE
LLoMAD oS 2830
Promedode
Hanzdas darias | 944

LLAMADAS ATENDIDAS POR FAPEM Y BOMBEROS

ORGAMN SO S | dic-0:2
Eapem. 544
Borrberos G0S
TOTAL e
LLamMaD oS 1447
Promedode
llamadas darias 44

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR. BOMBEROS

[ SERVICIOS POR | |

BEOMEEROS [dic-Li

BMELLAHCIA 412

BCCIOENTES

DE TRANSITO 113

JTRLS

SERVICIOS a3

Total de

Serdcos E03

Tabla B.5: Resumen de Estadisticas diciembre 2003
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B.2 Estadisticas desde febrero hasta junio del ano

2004
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119

RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL
FEBRERO 2004

SHOTIAD fab-0d
LLemeD oS DE
SLEOTRIE Q7 Fan
LLameD o5
EFECTWLS pride |31
sSOLcTiD DE
IMFORMACTON ATV
TOTAL OE
LLaMAaO 85 103081
Fromedode
lanadas daias| 3436

LLAMADAS ATENDIDAS POR
CENTRAL 171, FAPEM ¥ BOMBEROS

DRGANM SIS | feb-0d
| Fapem ]
Barrberos o
TOTaL OE
LLamMoD 0S5 FOG6
Promedode
Harnadas danas a4

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

SERVICIOS POR
BOMBEROS | teb-L4

IMELILAMCIA, 335

ACCIOEMTES

OE TRAMSITO T4

OTROS

SERVICIOS 187

Total servcios

Eectivos 01

Tabla B.6: Resumen de Estadisticas febrero 2004
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES

MARZO 2004 DEL 171 POR BOMBEROS
MOTIVO mar-04 SERVICIOS POR
LLAMADAS DE
SABOTAJE 98759 BOMBEROS | mar-04
LLAMADAS AMBULANCIA 340
EFECTIVAS 2508 ACCIDENTES DE
SOLICITUD DE TRANSITO s
INFORMACION 4160 0OTROS
TOTAL DE SERVICIOS 312
LLAMADAS 105427 Promedio diario de
Promedio de sernvicios 23
llamadas diarias 3401
LLAMADAS ATENDIDAS FOR SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
CENTRAL 171, PEM Y BOMBEROS DEL 171 POR PEM
ORGANISIMOS rmar-04 SERVICIOS POR
PEM 1800 PEM mar-04
Bomberos 708 Esca_ndalns
TOTAL DE Publicos 395
LLAMADAS 2508 Activacion y
Promedio de Pruebas de
llamadas Efectivas alarmas N7
diarias 81 Sospechosos 201
0OTROS
SERVICIOS 554
Promedio diario de
sernvicios o8

Tabla B.7: Resumen de Estadisticas marzo 2004
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL

ABRIL 2004
abr-

OO Ik
[CEMEDRS OE
SABOTAJE 0225
LLAMAD 85
EFECTMAS 2060
SOLICITUD DE
INF ORMAC 0N A02d
TOTEL OE
LLAMAD RS 9736
Fromedode
llarnadas daas 3246

SERVYICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

SERVICIOS FOR
abr-

EOMEEROS 0
AMEULAHCIA 3
OTROS
SERVICIOS 221
Prormedodiaiode
serdoos 0

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR TRANSITO

SERVICIOS FOR

TRAMNEITO 0
Pocidertes con
muertos 0
Pecidertes con
lesionados 15
Becidertes con
dafios material es 123
OTROS
SERVICIOS 14
Proredodiaiode
serudos §

LLAMADAS ATENDIDAS POR
CENTRAL 171, PEM ¥ BOMBEROS

abr-

DRGAN SIS 0
PEM 1308
Borberos bt ]
Trarsito 157
TOTAL OE
LLoMAD LS 2060
Fromedode
llarn=adas Efectivas
diariaz 69

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 PORPEM

SERVICIOS FOR
aor-
FEM IE
i 242
Agtizanion w
Pruebas da
alarmas 247
Sogpechosos 209
OTROS
SERVICIOS Gi0
Proredodiaiode
servicos 44

Tabla B.8: Resumen de Estadisticas abril 2004
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL

MAYO 2004
MOTIVO may-04
LLAMADAS DE SABOTAJE o0432
LLAMADAS EFECTIVAS 2491
SOLICITUD DE INFORMACION 4767
TOTAL DE LLAMADAS 97590
Promedio de llamadas diarias 3151

LLAMADAS ATENDIDAS POR
CENTRAL 171, PEM Y EOMBEROS

ORGANISMOS may-04
PEM 1644
Bomberos 543
Transito 195
TOTAL DE LLAMADAS 2491
Promedio de llamadas Efectivas diarias 30

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR TRANSITO

SERVICIOS POR
TRANSITO may-04
Accidentes con muertos 1
Accidentes con lesionados 33
Accidentes con dafios materiales 135
OTROS SERVICIOS 30
Promedio diario de servicios 5

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR BOMBEROS

SERVICIOS POR
BOMBEROS may-04
AMBULANCIA 422
OTROS SERVICIOS 226
Promedio diario de servicios 21

SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
DEL 171 POR PEM

SERVICIOS POR
PEM rmay-04
Escandalos Publicos 305
Activacion y Pruehas de alarmas 300
Sospechosos 203
OTROS SERVICIOS 536
Promedio diario de servicios 53

Tabla B.9: Resumen de Estadisticas mayo 2004
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RESUMEN ESTADISTICO MENSUAL SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES

JUNIO 2004 DEL 171 POR BOMBEROS
LLAM-’:{‘)’E’DOE Jun-04 SERVICIOS POR
SABOTAJE 50951 BOMBEROS | jun-04
LLAMADAS AMBULANCIA 406
EFECTIVAS 1571 0TROS SERVICIOS [ata]
TOTAL DE Promedio diario de
LLAMADAS 52522 sernvicios 16
Promedio de
llamadas diarias 1751

LLAMADAS ATENDIDAS POR SERVICIOS EFECTUADOS A TRAVES
CENTRAL 171, PEM Y BOMBEROS DEL 171 POR PEM
ORGANISMOS [ jun-04 SERVICIOS POR

PEM 945 PEM jun-04

Bomberos 494 Escandalos

Transito 131 Piblicos 128

TOTAL DE Activacidn y

LLAMADAS 1571 Pruehas de

Promedio de alarmas 132

llamadas Efectivas Sospechosos 175

diarias 52 OTROS SERVICIOS | 511
Promedio diario de
Senvicios 32

Tabla B.10: Resumen de Estadisticas junio 2004
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B.3 Estadisticas desde agosto hasta octubre del ano

2004
MOTIVO Ago-04

LLAMADAS DE EFECTIVAS 107
LLAMADAS DE SABOTAIE 54382
SOLICITUD DE

INFORMACION 630
OTROS 13147
TOTAL DE LLAMADAS 70266
Fromedio de llamadas dianag 2267

Tabla B.11: Resumen de Estadisticas agosto 2004

MOTIVO Sep-04
LLAMADAS DE EFECTIVAS 2174
LLAMADAS DE SABOTAJE 53929
SOLICITUD DE
INFORMACION 546
OTROS 4188
TOTAL DE LLAMADAS Bagar
Fromedio de llamadas diatias 2195

Tabla B.12: Resumen de Estadisticas septiembre 2004

MOTIVO Oct-04
LLAMADAS DE EFECTIVAS 1851
LLAMADAS DE SABOTAIE 9647
SOLICITUD DE
IMFORMACIOMN 292
OTROS 7ayT
TOTAL DE LLAMADAS BYETT
Pramedio de llamadas diarias 2323

Tabla B.13: Resumen de Estadisticas octubre 2004



Apéndice C

Cinco (05) Emergencias con Mayor

Niumero de Llamadas (Por Mes)

C.1 Ano 2003
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2003 AGOSTO

Servicio Pre-hospitalario 18 59%
Sospechoso sin Movedad 10 52%
Activacion de Alarma 8 95%
For Otras Causas G A3%
Pruebas de Alarmas 5 61%

Tabla C.1: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Ndmero de Llamadas. Agosto 2003

2000%

18,00%

16,00%

14,00%

12,00%

10,00%

&,00%

6,00%

4.00%

200%

0,00%

AGOSTO-2003

Senicio Pre-hospitalario  Sospechoso sin Movedad Activacidn de Alarma

Figura C.1: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Nimero de Llamadas. Agosto 2003

For Otras Causas

Pruebas de Alarmas
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2003 SEPTIEMERE
Servicio Pre-hospitalario 20,06%
Sospechoso sin Movedad 12 54%
Activacion de Alarma 9 595%
Fruebas de Alarmas G 74%
Rifia Colectiva G,19%

Tabla C.2: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Ndmero de Llamadas. Septiembre 2003

SEPTIEMBRE-2003

25 00%

20,00%

15,00%

10,00%

4.00%

0,00%
Senicio Pre-hospitalario  Sospechoso sin Movedad Activacidn de Alarma Pruebas de Alarmas Rifia Colectiva

Figura C.2: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Niimero de Llamadas. Septiembre 2003
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2003 QCTUERE
Servicio Pre-hospitalario 18 57 %
Activacion de Alarma 10,01 %
“Yehiculo Abandonado 9 64%
Fruebas de Alarmas 0 E4%
Sospechoso sin Movedad 5,36%

Tabla C.3: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Ndmero de Llamadas. Octubre 2003

OCTUBRE-2003

2000%

18,00%

16,00%

14,00%

12,00%

10,00%

&,00%

6,00%

4.00%

200%

0,00%
Senicio Pre-hospitalario Activacion de Alarma “ehiculo Abandonado Pruebas de Alarmas Sospechoso sin Novedad

Figura C.3: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Niimero de Llamadas. Octubre 2003
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2003 MNOVIEMBRE
Senvicio Pre-hospitalario 20,83%
Escandalo Piblico 10,49%
Activacion de Alarma 10,01%
Sospechoso sin Movedad 9 ,30%
Pruebas de Alarmas B B0%

Tabla C.4: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Niimero de Llamadas. Noviembre 2003

NOVIEMBRE-2003

25,00%

20,00%

16,00%

10,00%

4,00%

0,00%

Servicio Pre-hospitalario Escandalo Pablico Activacidn de Alarma Sospechoso sin Novedad Pruebas de Alarmas

Figura C.4: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Niimero de Llamadas. Noviembre 2003
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2003 DICIEMERE
Servicio Pre-hospitalario 23,38%
sospechoso sin Movedad 903%
Escandalo Piblico 8.14%
Activacidn de Alarma 3 00%
Pruebas de Alarmas 4 80%

Tabla C.5: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Ndmero de Llamadas. Diciembre 2003

DICIEMBRE-2003

25 00%

20,00%

15,00%

10,00%

4.00%

0,00%
Senicio Pre-hospitalario  Sospechoso sin Movedad Escandalo Pablico Activacidn de Alarma Pruebas de Alarmas

Figura C.5: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Niimero de Llamadas. Diciembre 2003
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C.2 Ano 2004

2004 ENERD

Senicio Pre-hospitalario 17, 11%
Activacion de Alarma 11 B0%
Eszcandalo Pablico 11 B0%
Por Otras Causas 9.33%
sospechoso sin Novedad 8 60%

Tabla C.6: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Niimero de Llamadas. Enero 2004

ENERO-2004

18,00%

16,00%

14,00%

12,00%

10,00%

8,00%

5.00%

4.00%

200%

0,00%

Sericio Pre-hospitalario Activacion de Alarma Escandalo Pablico

Figura C.6: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Nimero de Llamadas. Enero 2004

Por Otras Causas

Sogpechoso sin Novedad
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2004 FEERERD
Alteracion Orden Piblico 14 56%
Actrvacion de Alarma a B0%
Paor Otras Causas 8 .53%
Sospechoso sin Movedad 8,36%
=enicio Pre-hospitalario 8,06%

Tabla C.7: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Niimero de Llamadas. Febrero 2004

FEBERERO-2004

16,00%

14,00%

12,00%

10.00%

8.00%

5.00%

4.00%

200%

0,00% ~
Alteracion Orden Pablico Activacion de Alarma Por Otras Causas Sospechoso sin Movedad Servicio Pre-hospitalario

Figura C.7: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Nimero de Llamadas. Febrero 2004
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2004 MARZD

Eszcandalo PablicofAlteracian 15 ,87%
Faor Otras Causas .41 %
Activacion de Alarma 8 .41%
Sospechoso sin Movedad 8,01%
Servicio de Ambulancia B 893%

Tabla C.8: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Ndmero de Llamadas. Marzo 2004

MARZO-2004

16,00%

14,00%

12,00%

10,00%

3,00%

B,00%

4,00%

2,00%

Escandalo Por Otras Causas Activacidn de Alamma Sospechoso sin Novedad  Sewvicio de Ambulancia
PablicofAlteracion

Figura C.8: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Niimero de Llamadas. Marzo 2004
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2004 ABRIL

Servicio de Ambulancia 12 ,04%
Escandalo Pablico/Alteracion 11,75%
sospechoso sin Movedad 10,14%
Pruebas de Alarmas B B0%
Activacian de Alarma G 36%

Tabla C.9: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Nimero de Llamadas. Abril 2004

ABRIL-2004

14,00%

12,00%

10,00%

9,00%

Servicio de Ambulancia Escandalo Sospechoso sin Novedad Pruebas de Alarmas Activacidn de Alarma
Publico/Alteracion

Figura C.9: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Nimero de Llamadas. Abril 2004
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2004 MAY D

Eszcandalo PablicofAlteracian 12 ,24%
=ervicio de Ambulancia 10 54%
sospechoso sin Movedad 8,15%
Paor Otras Causas 714%
Pruebas de Alarmas G 05%

Tabla C.10: Porcentaje de las cinco (05) Emergencias con Mayor Ndmero de Llamadas. Mayo 2004

MAYQ-2004

14,00%

12,00%

10,00%

9,00%

Escandalo Servicio de Ambulancia  Sospechoso sin Novedad Par Otras Causas Pruebas de Alarmas
PablicofAlteracion

Figura C.10: Cinco (05) Emergencias Con Mayor Nimero de Llamadas. Mayo 2004
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La tabla D.1, representa la hora de llamada, fin de la llamada y hora de despacho

de la unidad.

POLICIA DEL ESTADOD MERIDA

HORADE
N[ FECHA TIPO OE BWIERGEHCLA HORADE LLohAa0.A FIMDE LLAwe0 A DESPACHO
1 01 -jul ROBO APERSOMAS 11:21:07 11:2502 11:3121
] 09-jul COUSIONACCIDENTE 19:24:35 10:27:13 19: 2825
3 12-jul CONSUMO DE DR OGAS 0:13:30 0:20:58 0:21:28
4 1h-jul HURTO DE COMBRCID 50608 5:.09:03 51200
5 19-jul PERZ0OMA BN E3TADD DE EBRIEDAD 1750045 175537 13:07:21
3 23-jul ALTERACIOH DE ORDEN PUBLICO 3112 RN 32480
T 2h-jul ALTERACIOH DE ORDEY PUBLIC O [ETET] ooz FEEE
[ 2fi-jul FERSOMAS SO5PECHOSAS 12:55:39 125816 13:00:08
[ 28-jul COUSIONMACCIDETE fi: 150 REEE 51833
10 30-jul ALTERACIOH DE ORDBY PUBLICO 14:06:58 14:10:01 14:10:21
11| DZ-agoe BWIER GEMCLAS MEDIC A5 #5825 00454 FEET
12 D5-agoe HURTODEWVEHICULD 16:00:17 16: 3957 164017
13| D8-age RIHA 10912 21408 21734
14 1Z-age FERSOMAS SO5PECHOSAS 15:30:34 153422 154302
151 14age RIMA IEAE] 13712 1:41:39
16| 17-agoe ROBO APERSOMAS 18:33:34 18:37:46 18:30:28
17 21-agoe COUSIONACCIDENTE ERENE 43555 EREIEE
13 25-agoe INCBHDID DE WEGETACION 15: 2425 15:3024 15:31:51
19 28-agoe WEHICULD ABAMDONAD0 FEFAE 226 22730
20 3-age COUSIONMACCIDENTE 13:42:50 13:51:48 13:5612
21| 03-zep COHSUMO DOE DROGAS 13723 1:40:483 FEEE]
2| D-zep SOLICITUD DE PATRULLAS PR EEEIE 05536
23| 09-sep R IMA 10:44:19 1004725 10:49:59
24 13-zep Wl IF ESTACION B340 TS 038
25| 16-zep SOLICITUD DE PATRULLAS 230448 231004 23:1kEe
26| 18-zep ROBD DECOMERCID 4:21:36 4% 425451
27| 20-sep COUSIONACCIODBNTE 15:67:38 16:00:47 16:02:32
23| 23-zep OESRORDAAIBNTO DE RIO O QUEBRADA 23003 230537 230743
20| 26-zep COUSIONMACCIDENTE 200658 20:1305 2001324
30f 29-sep ALTERACION DE ORDEN PUBLCO 231116 231600 2325465

Tabla D.1: Estadisticas FAPEM. Hora de Llamada, Fin de LLamada y Hora de Despacho
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La tabla D.2, representa la hora en el sitio de la unidad y la hora de culminacion

de la emergencia.

POLICIA DEL ESTADO MERIDA

N® | FECHA TIPO DE BERGENCIA HORAB EL SITIO | HORADE CU LMW MACION
1 [ 01-jul ROBO A PERSOMAS 11:40:14 11:41.11
2 | 09-jul COUSIONSACCIDENTE 20:06:30 20:08:28
3| 12-jul COMSUMO DE DR OGAS 1:01:33 1:05:33
4 [ 15-jul HURTOOE COMBERCIO 5:16:29 5:38:29
5 [ 19-jul PERSOMA B ESTADD DE EBRIEDAD 18:165:43 18: 184
G | Z2-jul ALTERACION OE ORDBEN PUBLICO 34203 308
7 | Z5-jul ALTERACION DE ORDEW PUBLCO 70425 70557
£ | Z6-jul PERSOMNAS SOSPECHOS A 13:10:04 13:60:348
9 [ Z8-jul COUSIONSACCIDENTE 62143 6: 2304
10| 30-jul ALTERACION OE ORDBN PUBLICOD 14: 3848 14:41:48
11 [D2-ago BWER GEHCLAS MEDICAS 9:240 9:25:15
12 [ D5-ago HURTO DEWEHICLILD 16:450:30 16:451:00
13 [08-ago RIHA 2:17.34 2:18:23
14 [ 12-ago PERSOMNAS SOSPECHOS A 15:48:07 15:61:47
14 | 14-ago FIMA 1:4419 1:425
16 [ 17-ago ROBO APERSOMNAS 18:47:39 20: 1457
17 [21-ago COUSIONSACCIDENTE 4:46:12 606
13 [ 25-ago INCEMDIO DE %EGETACION 15:39:17 15:50:03
19 [ 28-ago WEHICULD ABANDOHADD 2:58:08 30526
20 [31-ago COUSIONSACCIDENTE 14:04:33 14:06:11
21| 03-zep COMSUMD DE DR OGAS 223058 23308
22 | O6-zep SOLICITUD DE PATRULLAS 0:09:45 9:29:59
23 [ 09-zep RIHA 11:20:31 11:2842
24 [ 13-zep hbAHIF ESTACION 9:08:58 91363
25 [ 16-zep SOLICITUD DE PATRIILLAS 2340034 0:17:26
26 [ 18-5ep ROB0 DECOMERCID 5:48:30 55247
27 | 20-zep COUSIONSACCIDENTE 16 :06:50 16:09:21
28 [ 23-sep | DESBORDAMIBNTODERIO O QUEBRADA 231452 23:16:59
29 | 26-zep COUSIONSACCIDENTE 21:11:82 21:12:14
30 [ 29-sep ALTERACION OE ORDEWN PUBLICOD 23:34:54 23:36:39

Tabla D.2: Estadisticas FAPEM. Hora en el Sitio y Hora de Culminacién
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La tabla D.3, representa el tiempo de atencién y el tiempo de respuesta.

FOLICIA DEL ESTADO MERIDA

TIEIFT OE TIEP O OE
N® FECHA TIPO OE BWBERGEHClA ATENCION RESPLUESTA
1 01 -jul ROBO A PERSOMAS 0:07:149 00763
2 09-jul COUSIONACCIORYTE 0:01:12 0:38:05
3 12-jul COHSUND DE DR 0 G&S 0:00:30 O:0s
E] 15-jul HURTO DE COMERCIO 0:02:57 O:0429
[ 19-jul PERSONARY BSTADD DE EBRIEIAD 0:11:44 0:08:32
[ 22-jul ALTERACION DE OROBY PUBLICO 0:01:09 0:17:13
T 246-jul ALTERACION DE OROBY PUBLICO 0:0:21 0:00:62
] 26-jul PERSONAS SOSPECHOS A5 0:01:52 0:09:46
a Za-jul COUSIONACCIDENTE 0:01:03 0:0%07
10 30-jul ALTERACION DE ORDBEM FUBLICO 0:00:20 0287
11 0Z-ago BWER GEHCIAS MEDICAS 0:19:03 0:00:04
12 05-ago HURTO DEWEHICULD 0:00:20 [HIEE
13 08-ago FINA 00325 00001
14 1Z-ago PERSONAS SOSPECHOSAS 0:13:40 0:0005
15 14-aga [ 00427 0:02:40
16 17-ago ROBD A PERS OMAS 0:01:42 0011
17 21-ago COUSIONACCIDENTE 0:0:43 O:0434
12 2h-ago IMCEHOI0 OE WEGETACION 0:01:27 00726
19 28-ago WEHICULD ABANDONA0 0 0:01:19 0:30:35
20 31-ago COUSIONACCIORYTE [FE3E] 00821
21 03-sen COMSUMWO DE OF 0 GAS [ENE]] 0:00:31
2 (1f-zep SOLICITUD DE FATRULLAS 0:01:33 O:1412
23 09-sen 11578 0023 0:30:32
2 13-sep hl&M IF ESTACION [(EEE] 0:31:17
26 16-sep SOLICITUD DE PATRULLAS 00228 0:28:10
26 18-5ep ROBO DECOMERCIO 0:02:27 12339
7 20-zep COUSIONACCIDENTE 0:01:45 [EEE
8 I3-zep DESHORDAMIBMTO DE RIO O QUERRADA 0:02:06 0:07:09
[ 2-zep COUSIONACCIDENTE 0:00:19 0:5828
30 29-5en ALTERACION DEORDBEY FUBLICO 0:11:06 0:09:08

Tabla D.3: Estadisticas FAPEM. Tiempo de Atencién y Tiempo de Respuesta
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La tabla D.4, representa el tiempo de procedimiento.

POLICIA DEL ESTADO MERIDA

TIEWPO OE

N" FECHA TIPO OE BWERGEYCIA PROCHIMIENTO
1 01-jul FOBO A PERSONAS 0:09:50
¥ 0g-jul COUSIONMACCIDENTE 04007
3 12-jul CONSUMO DE DR 0GAS 0405
4 15-jul HURTODE COMBRCIO 02620
[ 10-jul PERSOMNA BN ESTADD OE EBRIEDAD 0:11:20
fi 22-jul ALTERACION OE ORDBY PUBLICO [FERE]
7 25-jul ALTERACION OE ORDBY PUBLICO 0:02:24
[ 26-jul PERSOMNAS SOSPECHOSAS 0:A0:27Y
[ 28-jul COUSIONMACCIDENTE [[REFE]
0 30-jul ALTERACION OE ORDBY PUBLICO 03128
11 02-ago BWiER GEMCIAS MEDIC A5 0:01:1%
12 05-ago HURTODE WEHICLILD 0:10:43
13 02-ago Rl 0:00:42
14 12-ago PERSOMNAS SOSPECHOSAS 0.0
15 14-ago FIMA 00246
16 17-ago FOBO A PERSONAS 13520
17 21-ago COUSIONMACCIDENTE 0:05:28
13 25-ago INCENDID OE WEGETACION [RERF
19 20-ago “WEHICULD ABANDONA00 03756
20 3H-ago COUSIONMACCIDENTE 0:09:54
21 03-zep COMNSUMO DE DR OGAS 0:00:34
22 Of-zep SOLICITUD DE PATRULLAS [(EEFE]
] 09-zep FIMA IREEER
24 13-zep M IF ESTACION 03512
25 16-zep SOLICITUD DE PATRULLAS 1:04:54
i 18-zen ROBO DECOMERCID 1:26:56
27 20-5ep COUSIONSACCIDENTE 0:06:40
] 23-zep DESHORDAWIENTO DE RIO O QUERRADA 0:09:16
24 26-zep COUSIONMACCIDENTE 0:58:51
a0 20-zep ALTERACION DE OROBY PUBLICO 0:09:53

Tabla D.4: Estadisticas FAPEM. Tiempo de Procedimiento
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La tabla D.5, representa el tiempo total y el tiempo promedio.

POLICIA DEL ESTADOC MERIDA

TOTALOE
N* | FECHA TIPO DE BERGENCIA TIBWPOD PR OMBEDID
1 01-jul ROBO APERSOMNAS 0:25:02 0:08:21
2 09-jul COUSIONSACCIDENTE 1:19:20 0:26:27
3 12-jul COMSUMO DE DR OGAS 1:2440 0:28:13
4 15-jul HURTODE COMBRCIO 0:33:55 0:11:18
5 19-jul PERSONABY ESTADD DE EBRIEDAD 0:31:36 0:10:32
i 22-jul ALTERACION DE ORDBEM PUBLICOD 0:41:40 0:13:463
7 25-jul ALTERACION DE ORDBY PUBLICOD 0:06:37 0:02:12
3 26-jul PERSOMNAS SO5PECHOSAS 1:02:15 0:20:45
[ 28-jul COUSIONSACCIDENTE 0:08:38 0:02:53
10 30-jul ALTERACION DE ORDBEM PUBLICOD 1:00:15 0:20:05
11 0Z-ago BWER GENCIAS MEDICAS 0:20:25 0:0f:48
12 05-aga HURTO DENWEHICULD 02116 0:07:05
13 03-ago FIMA 00415 0:01:25
14 12-ago PERSOMNAS SO5PECHOSAS 0:17:30 0:05:50
14 14-ago FIMA 0:09:453 00318
16 17-ago ROBO APERSOMNAS 1:46:22 0:35:07
17 21-ago COUSIONSACCIDENTE 0:145 0:04:55
13 25-ago INCEMDID DE WEGETACION 0:27:05 0:09:02
19 29-ago EHICULD ABANDOHADD 1:09:50 0:2317
20 31-ago COUSIONSACCIDENTE 0:22:34 0:07:31
21 03-zep COMSUMO DE DR OGAS 0:H:46 0:13:55
22 O6-zep S0LICITUD DE PATRULLAS 0:50:08 01643
23 09-zen RIHA 1:11:408 0:23:56
14 13-zep &M IF ESTACION 1:07:23 0:22:28
25 16-2ep SOLICITUD DE PATRULLAS 1:36:32 0:31:81
26 18-2ep ROBO DECOMERCID 245302 0:457:4H
27 20-zep COUSIONSACCIDENTE 0:12:62 0:0417
28 23-zep DESBORDAIENTO DE RIO O QUEBRADA 0:18:3 0:06:10
29 26-zep COUSIONSACCIDENTE 1:457:38 0:33:13
30 29-zep ALTERACION DE ORDEM PUBLICOD 0:30:07 0:10:02

Tabla D.5: Estadisticas FAPEM. Tiempo Total y Tiempo Promedio
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La tabla D.6, representa el tiempo de atencion llevado de horas minutos y segundos

a segundos.

POLICIADEL ESTADO MERIDA

MTEFITTE

N[ FECHA TIPO DE BWERGENCIA ATEMCION OR, MIN | SEG | TOTAL SEG
1 01-jul ROBO APERSONAS 0:07:19 1] 420 19 438
2 [ 09-jul COUSIONMACCIDENTE 0:01:12 0 [&1] 12 T
3 TZ-jul COMSORD OE DROGAS 00030 [1] [1] a0 a0
41 T5-jul HORTODE COMBERTTO [EFE [1] TH0 | &7 v
[ 19-jul PERSONABN ESTADD DE EBRIEDAD 0:11:44 1] GE0 | 44 T04
G| ZEul ALTERACTON OE OROET FOROCT 0:07.00 [1] [:1] ] ]
T 25-jul ALTERACION DE ORDEY PUBLICD 0:03:21 1] 180 | 21 201
6l PERS ONAS S0PECHO 547G 00157 [1] 1] [ 112
o 28-jul COUSIONMACCIDENTE 0:01:03 1] [&1] 3 63
10| 30-jul ALTERACION DE ORDEY PUBLICD 0:00:20 1] 1] 20 20
111 DZ-aga ERER GEHCTAS WEDTC A5 0:13:0% [1] 1140 3 1143
12| D5-ago HURTODEWEHICULD 0:00:20 0 0 20 20
T3] D8-aga RTMA [ERE] [1] I 205
14| 1z-ago PERSONAS SOSPECHOSAS 0:13:40 1] TE0 | 40 220
15 T4aga RTHA [EEF [ FE 257
1G] 1V-agn ROBD APERSONAS 00747 [1] 1] 57 102
17| 21-age COUSIONMACCIDENTE 00443 1] 40 ] 42 283
18] Z5-agn THCENOID OE EGETACTON O:0TE7 [1] [:1] i a7
19| 28-ago WEHICULD ABAHDONADD 0:01:19 1] [&1] 19 i
20| 3-age COUSIONMACCIDENTE 0:04:14 1] 240 14 254
21| 03-zep COMSUMD DOE DROGAS 0:40:4H 0 2400 | 4 244
211 DB-zep SOLICITOD DOE FATROILAS 00733 [1] 1] k] (K]
Z3] D8-zep RTMA [IFRE] [1] T30 1 34 154
24| 13-zep M IF ESTACION 0:00:54 1] 1] LE] 54
I5] T6-zep SOLICTTOD OE PATROILAS 00228 [1] T | I8 142
26 [ 18-zep ROB0 DECORERCID 00227 0 120 | 7 147
AT ] i0-zep COOEORACCIIENTE [ [ [:1] Ei] 105
I8 TE-zep OEFBOROAIERTO OE RI0 0 JOEBRADA 0006 [ T [ TI6
29| 26-zep COUSIONMACCIDENTE 0:00:19 1] 1] 19 19
30| 29-zep ALTERACION DE ORDEN PUBLICD 0:11:06 0 GG0 G GG

Tabla D.6: Estadisticas FAPEM. Tiempo de Atencién en Segundos
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La tabla D.7, representa el tiempo de respuesta llevado de horas minutos y segundos

a segundos.

FOLICIADEL ESTADO MERIDA

TTEHIFTTE

M| FECHA TIPO DE BWERGENCLA REZPUESTA HORA hilM SEG TOTAL SEG
1 01-jul ROBD & PERSOMAL 00752 1] 420 52 472
] 0-jul COUSIONACCIDENTE 0:28:05 1] 2320 [ L]

TZ-ul CONEORO DEDROGAS 04005 1] 2400 [ 2405
E] T5-jul HORTOOE CORERCIO 00410 1] 240 ] FLl]
5 19-jul PERSOMA B ESTADD DE EBRIEDAD 0:08:32 1 480 a2 A12
G ZEul ALTERACION DE ORDEN FOBUICT 0:17T 1] 1020 1 1]
7 25-jul ALTERACION DEORDEM PUBLCD 0:00:52 1] 1] 5 [
k] -l FERSONAS SOSPECHOCSAS [EEE 1] LEN] i1 55
a 28-jul COUSIONACCIDENTE 00207 1 180 T 187
0 30-jul ALTERACION DEORDEM PUBLCO 0:28:27 1] 1620 i 1707
17 0F-agn ERER GENCTAS WMEDIC A5 000014 1] 1] E] E]
12 0%-ago HURTO OEWYEHICULD 0:10:13 1 600 13 613
1 0%-ago RTHA [EE] [1] [1] 1 1
14 1Z-age PERSOMASZ SOSPECHOSAS 0:.00:05 1] 1] [ 5
5] T4age RTHA 00240 1] 120 0 160
16 TV-age ROB0 A FERSOMAL PR 1] J20 1 N
17 21-age COUSIONACCIDENTE 0:04:724 1] 240 a4 74
1 25-aga THEEHOIO DEVEGETACTON R 1] 40 L] 445
19{  29-age WEHICULD ABANDONADOD 020025 1] 1800 25 1835
| F-age COUSIONACCIDENTE 00821 1] 420 a1 501
2] D3-zep COMSUMOD DE DROGAS 0.00:31 1] 1] 1 £l
ZI] Db-zep OLICTTOD DE PATRUTLAE [BESF 1] A0 1z L
i 00-sep RTHA 020732 1] TEOO i 1832
24| 13-zep hASMIF ESTACIOH 0:31:17 1 1860 17 1877
25 Th-zep OLICTTOD DE PATRULAE 02890 1] 1620 10 1630
M| 18-zep ROBD DECOMERCIO 1:23:30 3600 1320 29 5019
F7| i0-zen COTSTONACCIOENTE EESE] 1] 2 K] ]
i Ilzep DESBOROAWIERTO OE RID 0 OOEERADA. [EE] 1] 40 a G
2| Z-zep COUSIONACCIDENTE 05828 1] EEEN] 18 2508
0] EQ-zep ALTERACION DE ORDEM PLUBUCO 00202 1 ) ) A2

Tabla D.7: Estadisticas FAPEM. Tiempo de Respuesta en Segundos
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La tabla D.8, representa el tiempo de procedimiento llevado de horas minutos y

segundos a segundos.

POLICIA DEL ESTADD MERIDA

TTEMFT OE

FECHA TIPO DE BAERGEM LA PROCEDIMIBNTO HORA WM SEG TOTAL SEG
01-jul ROBO A FERSONAS 0:08:50 i 540 50 580
09-jul COUSIONACCIDENTE 0:40:03 i 2400 3 2403
TE-jul CONSOMO OE OROGAS 0405 1] JLEN] ] 250
T&-jul HORTODOE COMERCIO 0:F5:20 1] TEE0 20 1580
19-jul PERSOMABY ESTADD DE EBRIEDAD 0:11:20 i 660 20 g0
FE-ul ALTERACION DE ORDEN FURLCT 07378 1] T3E0 15 1308
24-jul ALTERACION DEORDBY PUBLICO 0:02:24 i 120 14 144
E-jul PERSOHAS EOSFECHOSAE [y 1] 3000 7 B0ET
28-jul COUSIOMMACCIDEYTE 0:04:2% 0 240 28 L
30-jul ALTERACION DE ORDEN PUBLICO 0:31:28 0 1360 28 1888
0Z-ago ERIER GEMCTAS MEDIC A5 0:07: 1] 1] T 7
05-ago HURTO DEWEHICULO 0:10:43 0 600 43 43
OZ-ago RTHA 00043 [1] [1] D D
12-ago PERSOMAS S05PECHOSAG 0:03:448 0 180 45 25
Tdago RTHA O:0Z. 45 1] TI0 E TG0
T¥-ago ROBO AFERSONAT 13020 SEOD 2100 24 L]
21-ago COUSIOMACCIDBYTE 0:05:28 0 200 28 328
25-ago THCEHDOND OE WEGETACTON 0:18:72 1] 1020 12 1092
29-ago WEHICULD ABANDONAD D 0:37:66 0 230 56 2176
Z1-ago COUSI0OMACCIDBYTE 0:08:59 i 540 59 588
03-sep CONEUMO DE DR 0GAS 0:00:24 i 1 [E] EE]
05-=ep SOLICITOD OE PATROLAS 03473 1] JIEN] i 2063
00-=en RTHA [(BEEX] 1] TR0 X R E]
13-5ep AN IF ESTACION 0:35:12 i 100 12 2112
TG-5ep SOLICITID DE FATRUOLAS T:0F54 SG00 FE LE] 504
18-2en ROBO DECOMEBERCIO 1:2fi56 3600 1560 56 5216
Z0-sep COOSOMACTIOETE [RGED] 1] b1 ED] 400
E3-5ep OESEOROATENTOOE R0 0 GO ERR ADA 0:08: 16 1] LE L fifils
26-5E0 C O S OMACCIDEYTE [(BEEd i a4a0 51 3531
20-zep ALTERACION DE ORDEY PUBLICO 0:09:63 0 540 ] 603

Tabla D.8: Estadisticas FAPEM. Tiempo de Procedimiento en Segundos
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D.2 Cuerpo de Bomberos

La tabla D.9, representa la hora de llamada, fin de la llamada y hora de despacho de

la unidad.
BOMBEROS
HORADE FINOE HORADE
He FECHA TIPO DE BEMERGENCIA LLAhAa0 A LLAhA0 A DESPACHOD
1 02-jul IHCEHDID OE COMERC 10 13:01:26 12:0d23 13:07:03
F O4-jul INCENOIO DE WEHICLILD 211910 212223 212342
3 0E-jul INCENDID DE “EHICULD 16:07:14 1510002 1610043
4 13-jul BMER GENCIAS MEDIC A5 13:0408 13:09:46 13:11:30
[ 18-jul COUSIONACCIDENTE 163259 163705 16:41.01
[ 18-jul BMER GENCIAS MEDIC A5 0:00:145 00401 005451
7 21-jul ELIMWMMNACION DE PEUGROS 10:42:39 1004918 1107459
E] 24-jul INCENOIO DE WEHICLILD 9:04:28 8:06:59 2:08:12
F] 27-jul IMCBNDIO DE RESIDBHC A 160536 151526 161317
10 3-jul PERS OMAF ALLECIDA (AR BLAN CA) 20:2726 203213 20:4724
11 01-aga INCENDIO DE COMERCIO s:05:18 80837 8:1513
1z 03-ago PERS OMAFALLECI DA ACCIDBNTE) 12:36:05 123912 1240013
13 07-aga BMER GENCIAS MEDIC A5 224437 224812 224836
14 11-ago IMCBNDIO DE RESIDERHC & 10:14:4% 10:17:14 10:17.31
148 15-ago INCEHOID DE WEGETACION 13.26.43 13:28:34 13:29:15
16 18-ago ELIhARACION DE PEUGROS Q2829 Q:3E13 9:3d:2d
17 20-aga COUSION/ACCIDENTE 23:13.44 FERERR 232318
12 23-ago ELIhARACION DE PEUGROS 201847 20:20de 20:31:14
14 27-ago INCENOIO DE WEHICLILD 115500 11:56:37 12:02:34
in 30-ago BWER GENCI|A% hEDIC A5 10:1&31 10:2022 10:21:28
] T-zep COUSIOMACCIDENTE [T B0%19 RS
2 Od-zep ELIMMNACION DE PEUGROS 11:22.04 11200 113156
23 [6-zen COUSIONACCIDENTE 172342 172714 18:01:38
24 10-z8p BMER GENCILAS MEDIC A5 20:2707 20:2055 20:21:10
15 13-580 BEMER GENC|AS MEDIC A5 12:58:29 13:01:19 13:03:12
Fi3 15-ze0 EMER GENCIAS MEDIC A5 174745 175029 175235
a7 18-260 BMER GENCIAS MEDIC A5 14:08:40 14:13%15 14:16:46
8 23-zen BEMER GEMNCILAS MEDIC A5 ERESF 11:15:42 111718
29 26-ze0 BEMER GENC|AS MEDIC A5 : (B 02849
30 30-sep BEMER GENCIAS MEDIC A5 2352 22111

Tabla D.9: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Hora de Llamada, Fin de LLamada y Hora de Despacho
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La tabla D.10, representa la hora en el sitio de la unidad y la hora de culminacién

de la emergencia.

BOMBEROS
HURABETEL HURALDE
N" FECHA TIPO OE BWERGBENCIA S1TI0 CLILMINACION
1 0Z2-jul INCEDIO OE CORERCIO 13:08:29 131822
F] Ojul INCEMOIO DE \WEHICLILO 213850 2140038
3 05-jul INCEHDIO DE NEHICUILD 15:17:01 152353
4 13-jul EMERGENCLAS MEDICAS 131205 132330
[ 18-jul COUSIOMNMACCIDENTE 16:41:19 164721
[ 18-jul BWER GEMCLAZ MEDICAS 02112 02200
7 21-jul ELIMMNACION DE PEUGROS 11:30:00 11:3%24
] 2ejul INCEMOIO DE \WEHICLILO 00916 EREAF
[ 27-jul INCEMOIO DE RESIDRIC A 162856 15:28:58
10 3 -jul PERS ONA FALLECI DV (AR BLAN G2 204855 204855
11 01-ago INCENDIO DE CORERCIO 81647 52433
12 03-aga PERSONAFALLECIDA ACCIDBNTE) 125531 125726
13 07-ago BwER GEMCLAS MEDICAS JVEL ] 220EE0
14 11-aga INCEMDIO DE RESIDEMC A 102146 104356
15 15-age INCEHDID DE WEGETACION 14:35:14 143824
16 15-ago ELIMMNACION DE PELIGR O3 093834 10:09:55
17 2-ago COUSIOMNMACCIDENTE 23268 PRI
12 13-ago ELIMMNACION DE PEUGROS 20730734 204518
12 27-ago INCEHOI0 OE WEHICIILO 12:20:11 124231
20 A0-ago BwER GEMCLAS MEDICAS 10:20:51 10:36:19
2 01-sep COUSIOMNMACCIDBNTE R 1132
¥ [-sen ELIMMNACION DE FELIGR 0% 120329 12:21:24
23 Dfi-zep COUSIONMACCIDENTE 123:01:50 13:2825
24 10-sen BWER GEMCLAS MEDICAS 204423 210035
25 12-sen BWiER GEMCLAS MEDICAS 13:15:08 13:25:01
26 15-zep EMERGENCLAS MEDICAS 175033 13:00:04
a7 18-2en BWiER GEMCLAS MEDICAS 14:33:24 144337
28 23-zen BWER GEMCLAS MEDICAS 11:18:58 112342
F] 2fi-gep ERER GEMNCLAS MEDICAS 04344 04245
a0 30-sen EiER GEMCLAS MEDICAS 24312 248007

Tabla D.10: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Hora en el Sitio y Hora de Culminacién
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La tabla D.11, representa el tiempo de atencion y el tiempo de respuesta.

BOMBEROS
TR OE TTEAFTOE

e FECHA TIFO DE BMERGENCIA ATENCION RESPLESTA
1 02-jul INCENDIO OE COMERCID 00237 0:01:29
Z DeHjul THC ENDID DE “EHICULD 0:07:39 0:15:04
3 05-jul INC ENDID DE “EHICULD 0:00:4 0:06:15
T T3-jul ERAER GENCIAS MEDIC 28 00T 0:06:35
5 15-jul COUSIONACCIDENTE 0:03:56 0:00:18
B T5-ul EMER GENCIAS MEDIC A5 075D 0:15:21
7 Z14ul ELIMNACION DE FELGROS 0: 1541 0:32:01
g Fjul THC BHDNG OE WEHICULD 0013 0000
g F7-jul THC BNDID OE RESIDENC 1A 0:00:51 0:15:39
10 Fiul PERS UNAF ALLECIDA (ARMA BLANLA) 01514 0:00:0%
1 01-ago INCENDID DE COMERCID 0:06:36 0:01:34
[H 0i3-ago FERS ONAF ALLEC DA (PLCIDENTE) 00701 01518
13 07-ago EMER GENCLAS MEDIC A8 0:00:34 0:06:56
14 Ti1-ago THCENDID DE RESIDENCIA L0017 0:0%15
15 15-ago INCENDID DE “EGETACION 0:00:4 1:05:58
15 T5-ago ELIMFACION OE PENGROS 00zl 0:0 10
17 20-ago COUSIONACCIOENTE 00507 0:02:20
15 T3-ago ELIMNACION DE FELGROS 00036 0:09:20
13 I7-ago INCENDID DE “EHICULD 0:05:57 0:36:37
0 30-ago EMER GENCIAS MEDICAS 00706 0:05:23
] 01-zep COUSIONACCIOENTE 0:00:26 0:33:01
T2 D zep ELIMNACION DE FELGROS 00356 03133
3 06-zep COUSIONACCIDENTE 0:3434 0:00:12
34 T0-ep ERER GENCIAS MEDIC 25 00015 [HESK
5 13-5ep EMER GENCIAS MEDIC A5 0:01:53 0:11:56
i 15-5ep ERER GENCIAS MEDIC A8 00306 0:05:58
¥ 15-5ep EMER GENCIAS MEDIC 28 00341 0:16:28
5 T3zen ERER GENCIAS MEDIC 25 007236 00740
] H-zen EMER GENCIAS MEDICAS 0:00:56 0:14:55
30 3i-zen EMER GENCLAS MEDIC A8 0:00:13 0:11:01

Tabla D.11: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo de Atencién y Tiempo de Respuesta
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La tabla D.12, representa el tiempo de procedimiento.

BOMBERQS
TEMFO OE
N® FECHA TIPD DE BWERGENCIA, PR OCEDIMIBNTO
1 O2-jul INCEMDID DE COMERCIO 0:11:22
2 Dehjul INCEMDIO DE WEHICUILD 0:16:45
3 03-jul INCBEMDID DE WEHICLILD 0:13:10
4 13-jul BWER GENCIAS MEDICAS 0:1Z:00
[ 15-jul COUSIONSACCIDENTE 0:06:20
[ 18-jul BWER GENCIAS MEDICAS 0:26:00
7 21-jul ELIMMACION DE PEUGROS 0:25:25
[ 2hjul INCBEMDID DE WEHICLILD 0:08:08
[ 27-jul INCEMDID DE RESIDEHCIA, 0:15:41
10 3 -jul PERSONAF ALLECIDA (ARMA BLAH CA) 0:01:28
11 01-aga INCEMDID DE COMERCIO 0:09:20
12 03-ago PERSONAF ALLECIDA ACCIDBNTE) 0:17:13
13 07-ago BWER GENCIAS MEDICAS 0:19:54
14 11-aga INCEHDID DE RESIDEHCIA, 0:26:25
15 15-aga INCEMDIO DE WEGETACION 1:09:19
16 18-ago ELIMMACION DE PEUGROS 0:35:31
17 20-ago COUSIONSACCIDENTE 0:03:55
13 23-ago ELIMMACION DE PEUGROS 0:24:04
19 27-ago INCBEMDID DE WEHICLILD 0:33:57
20 30-ago BWER GENCIAS MEDICAS 0:1<:51
1 01-zep COUSIONACCIDENTE 1:07.47
11 O4-zep ELIMMACION DE PEUGROS 0:e4:28
23 O6-zep COUSIONSACCIDENTE 0: 2647
24 10-zep BWER GENCIAS MEDICAS 0:29:25
25 12-zep EWER GENCIAS MEDIC AS 0:31:49
26 15-zep BWER GENCIAS MEDICAS 00629
Fi 18-zep BWER GENCIAS MEDICAS 0:26:4H
23 23-zep EER GENCIAS MEDICAS 0:06:24
29 26-zep BWER GENCIAS MEDIC A5 0:14:56
30 30-zep EMER GENCIAS MEDICAS 0:18:56

Tabla D.12: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo de Procedimiento
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La tabla D.13, representa el tiempo total y el tiempo promedio.

BOMBEROS
TJTALTE
N[ FECHA TIPD DE BWERGENCIA TIBWPO PR OMEDID
1 O2-jul INCEMDIO DE COMERCID 0:15:28 0:05:09
2 Dehjul INCEHDID DE WEHICLILD 0:33:24 0:11:10
3 03-jul INCEMDID DE WEHICUILD 0:20:04 00643
4 13-jul BWER GENCIAS MEDICAS 0:20:14 00645
5 15-jul COUSIONACCIDENTE 0:10:34 0:03:31
[ 18-jul BWER GENCIAS MEDICAS 0:<3:20 0:14:27
7 21-jul ELIMMACION DE PEUGROS 1:06:07 0:202
[ 2hjul INCEMDID DE WEHICUILD 0:10:25 0:03:28
a 27-jul INCEMDIO DE RESIDEHC 1A 0:3211 0:10:44
10f  3-jul PERSONAF ALLECIDA (ARMA BLAN TR 0:16:44 0:05:35
11| Di-age INCEMDIO DE COMERCID 0:17:30 0:05:50
12| D3-ago PERSONAF ALLECIDA ACCIDENTE) 0:33:32 0:11:11
13| 0v-ago BEMER GENCIAS MEDICAS 0:27:14 0:09:05
14| 11-age INCEMDID DE RESIDEHC 1A 0:30:57 0:10:14
15| 15-ago INCEMDIO DE WEGETACION 2:15:54 0:45:20
16| 18-ago ELIMMACION DE PEUGROS 0:1:52 0:13:457
17| 20-ago COUSIONACCIDENTE 0:11:22 0:03:47
18| 23-age ELIMMACION DE PEUGROS 0:33:50 0:11:17
19| 2¥-ago INCEMDID DE WEHICUILD 1153 0:24:10
20| 30-ago BWER GENCIAS MEDICAS 0:24:20 0:08:07
21| 0M-zep COUSIONACCIDENTE 1:41:14 0:33:44
21| Dd-zep ELIMMACION DE PEUGROS 1:2457 0:28:14
23| D-sep COUSIONSACCIDENTE 1:01:23 0:20:28
24| 10-zep BEWIER GEHCIAS MEDICAG 0:42:63 0:14:18
25| 1Z-zep BER GEMCIAS MEDICAS 0:45:38 0:15:13
26| 15-zep EWER GENCIAS MEDICAS 0:15:33 0:05:11
27| 18-zep BEWER GENCIAS MEDICAS 050 0:15:37
28| 23-zep BWER GENCIAS WMEDICAS 0:09:40 0:03:13
29| 26-zep BWER GENCIAS MEDICAS 0:30:47 0:10:16
30| 30-sep EMER GENCIAS MEDICAS 0:30:16 0:10:05

Tabla D.13: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo Total y Tiempo Promedio
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La tabla D.14, representa el tiempo de atencién llevado de horas minutos y segundos

a segundos.

BOMBEROS
TTEHPFO TE TOTAL
Ne| FECHA TIP0 DE BMERGENCIA ATENCION HORA Ml M SEG SEG
T oz THE BN OE G OWERE 10 AT i 10 T 167
T o THCENDID O wERICUL0 R i ] R T
T e TRCEROTT OE SEAILT RIS 1] T S| i
1 T3l EER GERCIAS WMECAS T2 i Bl L LG
E| 164l CO LS ONALCIOENTE O0a56 i Ta0 56 736
T EMER GENCIAS WME RS R EY] 1] 1] 1] 10
LT ELIMMNECION OE PEIGROS (AR i 020 ] K
T T TRCERONT O SERICILT iETE i 170 13 53
B Zrul TRIC ENDI0 OF F: EGI0 NG 1A 00051 i i ] ]
| =70 | PERSONAF ALLECITR (ERhE BLANCA) (REAL: i I e 14
T O-age TR BRI OE © ORAERC T R3] i el ] el
12| Do-age PERGONAF ALLECIOA (RLCIDENTE) {EEEI]] i ] i Bl
T3] O7-age EMER GERCIAS MET RS T 1] i p 73
Ta[ 1i-age THCENDIT OE FESI0 ENC IS oOm7 i i 7 7
& T5age TR BRI OE SEGETACIOH IS i 0 S| G|
B[ 19-age ELFARECION OE PEOGRTS T 1] i i T
7| Z0-agn CO LS ONALCIOENTE 00507 i =00 7 307
E DT ELFAFELION OF FEOGROS VI 1] i 76 76
o[ TFage THEERONT O EAICOLD (RS i el 57 T
30| ab-age EMER GENCIAS MED ICAG EEE i ] B B
T1| Di-zep COLSONALCIIENTE o006 i i 76 6
TI[ Ddzep ECFAFECION OE PEOGRTS R i Te0 i T
TI[ Dh-sep CISORECCINENTE L) i I L SIS
74| 10-zep EMER GENCIAS MEDICAG 000,15 i i 15 18
TE[ Tieep ERER ERCTAS MRS 75 1] ] 53 i3
TE[ Thomp BMER GENCIEE MENICAE ({3 i E] H i
7| 1o=ep EMER GERCTAS ME RS RS 1] 100 H i
T B EMER GERCTAS METTICAG T 1] il ] TE
70| Ib-sep BNER GENCIAS MEDICLAG O0056 i i &6 56
30 0-sep EMER GENCIAS MEDICAS 00019 i i 15 13

Tabla D.14: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo de Atencién en Segundos
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La tabla D.15, representa el tiempo de respuesta llevado de horas minutos y segun-

dos a segundos.

BOMBEROS
TTHIFTOE TOTAL

N°| FECHA TIP0 DE BWMERGENCIA RESPLIESTA, HoRa | MM | SEG | SEG
T b THE MO0 OE G OMERE 10 (R i ] ] ]
T Ol THCENDTD O wERICULO (REHE i 500 q TiES
T 0% TRCERTINT OE SEACOLT EIRES T e I g
1 TEM EERGERCIAS WMEC 2GS T35 0 e TS
5| 15l TS ONALCINENTE (ERE i i 18 18
ST EMER GENCIAS MEDTC 76 R ER) 0 O T
EAET] ELIMMNELCION OE PEIGROS (] i TE0 | T3
T TRIC BRI O SERICOLT L} 0 i q 4
8 Fiul TRIC ENDIND OF F: EGI0 NG 17 01534 i I R
I R FERS ONA F ALLECITA (2R BLANCA) TO00z i i ] 7
T T-age TR BRI OE © ORAERC T I peE! 0 1] L o
17| Do-age PERGONAF ALLECIOA (ALCIDENTE) (RERE i E EE CEE
T3] T7-aga EMER GERCIAS METTIC 26 R 0 e O L e
4 Ti-age THCENDID OE FESI0 ENC T T0%1% i 0 | 148 75
& T5age TR BRI OE SEGETACIOH TOEAD TEO0 | EO00 | 5 TEY
T T9age ELFARECION OE PEOGRTS EER[ i O L L]
7| Z0-aga TS ONALCINENTE [TEFE] i O 140
o[ Tage ELFARELION OF FEOGROS T i L ] i)
0] Tage THIC BRI O SEAICULD Y i EL TEa7
| a0-age EMER GENCIAS MEDIC 76 (RS i %0 | i3 iR
TT| Oi-zep COLSONALCIIENTE (R i T9E0 | TaET
TT[ Tdzep ELFAFECION OE PEOGRTS e e 0 RN | 1o
Tr| Th-sep CISORECCINENTE I 0 i ¥ iF]
74| Td-=ep EMER GENCIAS MEDIC 76 (RERE i EIIE E
T Tieep EERGERCTAS MBI 2G RRE i FE0 | 56 TG
T T BER GENCIRE MEN TG 28 f55e i I e
T7[ To=ep EMERGERCTAS METTIC G L3 0 T T
T [ Tasep EMER GERCTAS METTIC 25 0T 0 1] Ell] 111
70| Ib-sep ENIER GENCIES MEDIC 26 01555 i = 05
30| 0-sep EMER GENCIAS MEDIC 26 FREET i BAD i B ]

Tabla D.15: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo de Respuesta en Segundos
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La tabla D.16, representa el tiempo de procedimiento llevado de horas minutos y

segundos a segundos.

BOMBEROQS
TTEIFO TE TOTAL
Ne| FECHA TIPO OE BMERGENCIA PROCEDIMIENTO HORA | MIN SEG SEG
T ozul THEEHDID O COMERL 10 01z 1 [ = K
3 LG THCEHDI0 OF WEHICOL 01646 1 GE0 5 1006
2] THCEADIT OE WEHICOLD R R[] 1] IO 10 a0
T T ERAERTGERLTAS WMEDIC G R FEL 1] L 1] gl
5 15 COLSIONACCIOENTE 00620 i 360 ] 320
AR ERAERGERCTAS MEDTC G LI 1] TEED ] TEE0
T Ed ELMNACION DE PELGROS 03535 1 1500 5 1576
T THCEATIT OF WEHICOLD I 1] 0 EiS
(IR THCEHDID OF RESIOENC I, o5 1 00 El] 54
[ T P ERS 0N A F ALLECIDA (ARhA BLATICA) (EEE 1 ] FE] 5
T T-ags TRCERTIT OF COMERC T (TR 1] e m TED
12| Daage FERG ONAF ALLECIDA (ALCID ENTE) (RERE 1 1020 [ 033
o TW-age ERAERGERLTAS MEDTCAG IR FEE) 1] T30 5 ALES
4| Tiage THCEHDID DE RESIDENC 15 0:36:35 i 1560 5 1556
5 Trage TRC ERONT OF VG ETACTON T TR0 0 10 D
ST ELMARACTON OF PEOGRTS ipkipe) 1] 7700 k]l T
77| Z0age COLSIONALCIDENTE 00355 1 180 &5 ]
o[ Toams EOARACTON OF PEOGRTS (pCai) 1] T T T
15| Zrage THCEHDI0 OE WEHICULD 03057 3600 7340 &7 TH
70| a0-ago EERGENCIAS MEDICAG (REE] 1 a0 A T4
| Dl=en COLSIONALCIDENTE Ti7ar 3600 20 &7 EH
T T=en EOARACTON OF PEOGRTS (IR 1] 7O i TOED
73| Tf=en TOOSIORIECCITERTE 3637 1 TEED %7 TED7
7| 0=en EMERGENLIAS MEDICAG 02075 1 740 7= 1766
| Td=en EAERGERCIAS MEIICAG 03130 1 TEED 0 LI
76| lbsen EERGENLIAS MEDICAG 00628 1 60 7 320
7| 0= EERTGERCIAS T AS LA 1 TEED Sl TE0
T e EFAERGERCTAS WMED T AG ) 1] ] 7 7
) EERGENCI A5 MEDIC AG 0 1956 1 Bal T ]
50| a0sen ENIER GENCIAS MEDICAS 0:15:56 i 1080 56 1136

Tabla D.16: Estadisticas Cuerpo de Bomberos. Tiempo de Procedimiento en Segundos
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D.3 Transito Terrestre

La tabla D.17, representa la hora de llamada, fin de la llamada y hora de despacho de

la unidad.
TRAMSITO
HORADE FINOE HOEADOE
H® FECHA TIPO OE BWIERGEHClA LLabdaD A LoD, DESPACHO
1 0z-jul COUSIONMACCIDENTE ERCET I 23901 84109
i Ok-jul COUSIONACCIDBITE 11:46:27 11:489.19 120126
3 07 -jul COUSIONACCIDBITE 121945 13142 13:32:3%
E 10-jul COUSIOMNMACCIDRITE 12:40:23 13:01:583 13:0%42
& 13-jul COUSIONMACCIDENTE 12:26:17 12:29:56 12:3210
[ 18-jul COUSIONMACCIDENTE 9:47.32 9:53:05 9:58:10
7 18-jul COUSIONMACCIDENTE 15:.48:1 15:50:33 15:51:47
E] 21-jul COUSIONMACCIDENTE 18:08:15 18:13:13 18:12:59
F] 26-jul COUSIONMACCIDENTE 10211 10:24:54 10:33:09
0 3-jul COUSIONMACCIDENTE 174636 175622 176659
11 01-aga COUSIONMACCIDENTE 13:0451 130717 13:08:00
12 05-aga COUSIONMACCIDENTE 12:00:03 12:02:38 :
13 10-ago COUSIONMACCIDENTE 1:06:24 1:22:28
14 13-ago SOLICITUD DE GRUAS 16:31:35 16:3438 162809
14 16-ago COUSIONACCIDBITE 184031 18:50:51 16:00:39
16 19-ago COUSIONACCIDBITE 20702 2:00:53 EREES
17 23-ago COUSIONACCIDBITE 10:23.37 10:26:17 10:35:39
18 23-ago COUSIONMACCIDENTE 11:26:04 11:27:48 11:28:38
19 23-ago COUSIONMACCIDENTE 14:40:05 14:53:33 145704
i} 23-ago COUSIONMACCIDENTE 15:4411 15:45:15 15:48:20
21 [1-zep SOLICITUD DE GRUAS 8:28:34 8:32:10 8:33:20
22 [I5-5ep COUSIONMACCIDENTE 18:32:37 18:37:40 18:38:33
23 15-zep COUSIONMACCIDENTE 15:08:37 15:09:41 151747
24 16-5ep COUSIONMACCIDENTE 2:5410 0:56:47 10:07:59
4 21-5ep COUSIONMACCIDENTE 18:46:47 18:50:00 19:32:51
26 22-5¢p COUSIONACCIDENTE 11:19:451 11:21:43 11:23:44
i 3-zep COUSIONMACCIDENTE 15:46:18 148:4719 166008
i Id-zep COUSIONACCIDENTE 4410 44507 4:45:09
29 25-5ep COUSONACCIDENTE 16:27.42 16:3428 16:41:94
a0 28-5ep SOLICITUD DE PATEULLAS 8:26:14 8:28:05 R

Tabla D.17: Estadisticas Transito Terreste. Hora de Llamada, Fin de LLamada y Hora de Despacho
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La tabla D.18, representa la hora en el sitio de la unidad y la hora de culminacién

de la emergencia.

TRAMSITO
HUREAEN HURALDE
N"° FECHA TIPO DE BWERGENCLA, SITIO CULMIMNACION
1 02-jul COUSIONACCIDBYTE 86318 86465
H O-jul COUSIOMMACCIDBTE 12:01:30 12:0%:00
3 07-jul COUSIOMMACCIDBNTE 13:39:54 13:41:13
4 10-jul COUSIOMMACCIDBITE 13: 2843 125140
b 13-jul COUSIONACCIDBENTE 1259023 12:59:55
i 14-jul COUSIONACCIDBYTE 10:05:10 11:04:21
7 18-jul COUSIONACCIDBYTE 162354 16:37:38
[ 21-jul COUSIOMMACCIDBTE 18:18:14 183436
I 26-jul COUSIOMMACCIDBNTE 10:38:37 104333
0 Hejul COUSIOMMACCIDBITE 174708 175046
11 01-ago COUSIONACCIDBENTE 13:41:50 13522
12 05-ago COUSIONACCIDBYTE 12:14:01 12:18:12
13 10-aga COUSIONACCIDBYTE 122656 1:27:18
14 13-ago SOLICITUD DE GRUAS 17:.07.08 172520
15 16-ago COUSIOMMACCIDBNTE 16:00::1 16:01:25
16 10-ago COUSIOMMACCIDBITE 1134 R
17 23-ago COUSIONACCIDBENTE 10:50:10 10:54:45
18 23-ago COUSIONACCIDBYTE 11:31:56 11:41:59
19 23-ago COUSIONACCIDBYTE 153333 163408
20 23-ago COUSIOMMACCIDBTE 154823 15:48:01
21 01-zep SOLICITUD DE GRUAS 80305 R
fH Of-zep COUSIOMMACCIOBRITE 10:00:05 10:00:38
23 15-5en COUSIONACCIDBNTE 155352 15:57:38
24 16-5ep COLUSIONACCIDBYTE 103634 1037
25 2-sep COUSIONACCIDBNTE 193304 193306
i 2i-zep COUSIOMMACCIOBRTE 11:37.02 11:47:.02
27 23-zep COUSIOMACCIDBNTE 15:450:12 15:51:25
fE] 2d-zep COUSIOMMACCIDBITE 4:47:13 44303
24 25-5ep COUSIONACCIDBENTE 164232 1642033
30 28-5ep SOLICITUD DE PATRULLAS 10:06:04 10:06:35

Tabla D.18: Estadisticas Transito Terrestre. Hora en el Sitio y Hora de Culminacién
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La tabla D.19, representa el tiempo de atencion y el tiempo de respuesta.

TRAMSITO
TTEAFT OE TTEHAFT OE

N° FECHA TIPD DE BUERGENCIA ATENCION RESPLESTA
1 02-jul COUSIONACCIDENTE 0:02:08 0:12:09
2 O-jul COUSIONACCIDENTE 0:0x07 00004
3 07 -jul COUSIONACCIDENTE 0:00:41 0:17:31
E] 10-jul COUSIONACCIDENTE 0:01:44 02501
5 13-jul COUSIONACCIDENTE 0:02:14 0:27:13
fi 15-jul COUSIONACCIDENTE 0:06:05 00600
7 15-jul COUSIOHACCIDENTE 0:01:14 03207
2 21-jul COUSIONACCIDENTE 00046 00415
g 2fi-jul COUSIOHACCIDENTE 0:08:15 00525
10 21-jul COUSIONACCIDENTE 00037 00009
11 01-ago COUSIOHACCIDENTE 0:00:43 0:33:40
12 05-ago COUSIONACCIDENTE 00624 00449
13 10-ago COUSIOHACCIDENTE 0:0402 00026
14 13-ago SOLICITUD DE GRUAE 0031 02229
15 16-ago COUSIOHACCIDENTE 0:08:45 00002
16 19-ago COUSIONACCIDENTE 00128 [
17 23-ago COUSIOHACCIDENTE 0:02:22 0:21:21
12 23-ago COUSIONACCIDENTE 00049 00z1e
19 23-ago COUSIOHACCIDENTE 0:05:31 03629
20 23-ago COUSIONACCIDENTE 00205 [
1 01-sep SOLICITUD DE GRUAS 0:01:10 00045
22 06-sep COUSIOHACCIDEITE 0:00:53 0:21:32
23 15-zep COUSIONMACCIDENTE 0:02:16 03555
14 16-zep COUSIOHACCIDEITE 0:11:17 [
25 21-sep COUSIONMACCIDBENTE 04251 0:00:1%
2 22-sep COUSIOHACCIDBITE 0:0:01 0:12:1%
17 23-zep COUSIONACCIDBENTE 0:02:44 00004
FE] 24-sep COLUSIOHACCIDBEITE 0:01:02 0:01:04
24 25-zep COUSIOHNACCIDBENTE 00726 00037
30 28-sep SOLICITUD DE PATRULLAS 0:03:12 137

Tabla D.19: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo de Atencién y Tiempo de Respuesta
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La tabla D.20, representa el tiempo de procedimiento.

TRAMSITO
TERMFITUE
N® FECHA TIPD DE BWERGEHCLA, PROCEDIMIBNTO
1 O2-jul COUSIONACCIDENTE 0:13:45
2 Oeh-jul COUSIONSACCIDENTE 0:01:34
3 OF-jul COUSIONSACCIDENTE 0:18:50
4 10-jul COUSIONSACCIDENTE 04748
[ 13-jul COUSIONSACCIDENTE 0:27:44
[ 15-jul COUSIONSACCIDENTE 1:05:11
7 18-jul COUSIONSACCIDENTE 0551
[ 21-jul COUSIONSACCIDENTE 0:20:37
[ 26-jul COUSIONSACCIDENTE 0:10:24
10 3 -jul COUSIONSACCIDENTE 0:02:47
11 01-aga COUSIONSACCIDENTE 02421
12 05-ago COUSIONSACCIDENTE 0:06:00
13 10-aga COUSIONSACCIDENTE 00045
14 13-ago SOLICITUD DE GRUAS 0:47:11
15 16-aga COUSIONSACCIDENTE 00045
16 19-aga COUSIONSACCIDENTE 0:00:55
17 23-ago COUSIONSACCIDENTE 0:26:00
13 23-ago COUSIONSACCIDENTE 0:13:21
19 23-ago COUSIONSACCIDENTE 0:37:04
20 23-ago COUSIONSACCIDENTE 0:00:41
1 01-zep SOLICITUD DE GRUAS 0:04:58
11 O6-zep COUSIONSACCIDENTE 0:22:058
23 15-zep COUSIONSACCIDENTE 0:39:41
14 16-zep COUSIOMNACCIDBRITE 002042
25 21-zep COUSIONSACCIDENTE 0:00:15
26 21-zep COUSIONSACCIDENTE 0:23:18
27 23-zep COUSIONACCIDBENTE 00117
23 24-zep COUSIONSACCIDENTE 0:01:54
29 25-zep COUSIONSACCIDENTE 0:00:38
30 28-zep SOLICITUD DE PATRULLAS 1:3418

Tabla D.20: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo de Procedimiento
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La tabla D.21, representa el tiempo total y el tiempo promedio.

TRANSITO
TJTALTE

N® FECHA TIPD DE BWERGENCIA TIBWPO PR OMEDID

1 O2-jul COUSIONACCIDENTE 0:28:03 0:09:21
F Oehjul COUSIONACCIDENTE 00344 0:01:14
3 OF-jul COUSIONACCIDENTE 0:37:02 0:12:21
4 10-jul COUSIONSACCIDENTE 1:1:38 0:24:53
5 13-jul COUSIONACCIDENTE 0:57:12 0:19:04
[ 15-jul COUSIONSACCIDENTE 1:17:16 0:25:448
7 18-jul COUSIONACCIDENTE 1:19:12 0:26:24
[ 21-jul COUSIONSACCIDENTE 0:25:38 0:08:33
a 26-jul COUSIONACCIDENTE 0:2407 0:08:02
10 3 -jul COUSIONSACCIDENTE 0:03:33 0:01:11
11 01-aga COUSIONACCIDENTE 1:18:54 0:26:18
12 05-aga COUSIONSACCIDENTE 0:17:23 0:05:45
13 10-aga COUSIONACCIDENTE 0:05:16 D:01:45
14 13-ago SOLICITUD DE GRUAS 1:1%:11 0:26:24
15 16-aga COUSIONACCIDENTE 0:10:36 0:03:32
16 19-aga COUSIONSACCIDENTE 0:02:36 0:00:52
17 23-ago COUSIONACCIDENTE 0:3:52 0:16:37
13 23-ago COUSIONSACCIDENTE 0:17:28 0:05:44
19 23-ago COUSIONACCIDENTE 1:17:04 0:25:4
20 23-ago COUSIONSACCIDENTE 0:03:44 0:01:16
1 01-zep SOLICITUD DE GRUAS 0:06:53 00218
11 O6-zep COUSIONSACCIDENTE 030 0:14:50
23 15-zep COUSIONSACCIDENTE 1:23:52 0:27:57
24 16-zep COUSIONSACCIDENTE 1:09:24 02311
25 21-zep COUSIONACCIDENTE 0:43:14 0:14:26
26 21-zep COUSIONSACCIDENTE 0:38:37 0:12:52
27 23-zep COUSIONSACCIDENTE 0:04:10 0:01:23
23 24-zep COUSIONACCIDENTE 0:04:00 0:01:20
29 25-zep COUSIONACCIDENTE 0:08:4 0:02:54
30 28-zep SOLICITUD DE PATRULLAS ERARE 1:03:46

Tabla D.21: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo Total y Tiempo Promedio
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La tabla D.22, representa el tiempo de atencién llevado de horas minutos y segundos

a segundos.

TRAMSITO
TEHMFTTTE TOTAL

M7 FECHA TIPO DE BMERGENCLA ATEMCION HORA WAl SEG SEG
1 0Z2-jul COUSIONACEIDBITE 0:02:0% i 180 ] 138
F Okjul COUSIONSACCIDBNTE 0:02:07 i 150 7 187
3 07-jul COOETONSACCIOBRTE 0:00:47 1] 1] Ell 4
4 T0-jul COOETONACCIDENTE 0:07:48 1] [Z1] EX] 109
[ 13-jul COUSIONSACCIDBNTE 0:02:14 i 180 14 194
[ T5-jul COOETONACCIDEITE 00605 1] 360 i it
7 18-jul COUSIONMACCIDBNTE 0:01:14 i [Z1] 14 T4
g F1-ul COOETONACCIDETE 0000 1] 1] Ei] G
] 26-jul COUSIONMACCIDBNTE 0:02:15 i 420 14 405
10 31-jul COUSIONSCCIDENTE 0:00:37 0 0 37 3r
11| DO-ago COOETONACCIDRITE 0:00:F2 1] 1] EX] 43
12 Di-ago COUSIONSCCIDENTE 0:06:34 0 360 34 394
T3] 10-ago COOETONACCIDRITE 0:040Z 1] FE] F] 247
14| 13-ago S0LICITUD DE GRUAG 0.0 i 180 i 211
5] Th-ago COOETONACCIDENTE 0:08: 43 1] L&) 43 [
16 T9-ago COOETONACCIOETE 00738 1] [&1] 34 a3
17| Z3-ago COUSIONSACCIDENTE 0:02:22 i 120 22 142
IFIIEETR COOHONACCIOETE 0100 1] [1] ED] ED]
19 Z3-ago COUSIONSACCIDBNTE 0:03:31 i 150 3 211
| IFago COUSIONMACCIDBNTE 0:0%:05 i 180 [ 185
2| D-zep SOLICITUD DE GRUAS 0:01:10 0 [=1] 10 1]
1] Df-zep COOETONACCIOERNTE 0:00:5% 1] 1] ] [
3] Th-zep COOSTONACCIDEITE [RERL] 1] J50 L a5
24| 16-zep COUSIONMACCIDBRNTE 0:11:147 i [1] 17 677
5] El-zep COTETONACCIOETE 04857 1] FE] [ ZOT ]
26| Zi-zep COUEIONMACCIDBNTE 0:02:01 i 120 1 121
ol COOEONACCIOETE R 1] 120 G2 164
] Esep COHEONACCIOERTE O:0T:0Z 1 [Z1] 2 [
29[ 25-zep COUSIONSCCIDBNTE 0:07:26 1] 420 26 446
30| E8-zep SOLICITUD DE PATRULLAS 0:03:12 0 150 1z 192

Tabla D.22: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo de Atencién en Segundos
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La tabla D.23, representa el tiempo de respuesta llevado de horas minutos y segun-

dos a segundos.

TRAMSITO
TEMFITTE TTITAL

MN?| FECHA TIFO OE BAERGENCIA RESPUESTA HORA il SEG SEG
1 02-jul COUSIONACCIOBNTE 0:12:09 1] 720 [ 28
2 Djul COUSIONACCIOBNTE 0:00:04 1] 1] L) 4
3 7-jul COOSTONACTIDENTE 01731 1] 100 a1 1057
E) T0-jul COOSTONACTIDENTE 0507 1] TA00 1 To07
[ 15-jul COUSIONACCIDENTE 0:E7:13 1] 1620 13 1633
[ T5-Jul COOETONACTIDENTE 0:06:00 1] i) 1 felii]
7 18-jul COUEIONACCIDENTE 0:3207 1 1920 7 1027
E Tl COOETONACTIDENTE 0:0&15 1] 240 K] 255
a Bi-jul COUEIONACCIDENTE 0:0%5:22 1 200 i ]
10 B-jul COUEIONACCIDENTE 0:00:09 1 1] [ ]
1 O1-ago COOEONACCIOENTE [REE] 1] LEE] 1] FIE ]
12| Df-ago COUSIONACCIOBNTE 0:04:43 1] 240 LD 188
T3] 10-ago COOSTONACTIDENTE 0:00:25 1] [1] i ]
14|  13-ago SOLICITUD DE GRUAS 0:2&E9 1] 16350 ] 1709
1517 16-ago COOSTONACTIDENTE 0:00:0% 1] [1] ] Fi
16 19-ago COOSTONACTIDENTE 0:00:03 1] [1] E] 3
17| 23-ago COUEIONACCIDENTE 0:21:21 1 1260 21 1281
18] I3-ago COOETONACTIDENTE 0:07%:18 1] T80 iE] 103
10 23-ago COUEIONACCIDENTE 03620 1 2160 F] 2180
20| Fi-ago COUEIONACCIDENTE 0:00:03 1 1] K] 3
2| 0-zep SOLICITUD DE GRUAS 0:00:45 1 1] 44 44
22| D6-zep COOEONACCIOENTE BRI 1] TZE0 3 1207
il 15-zep COOSTONACTIDENTE [BIEi 1] 2700 i KL
24| 16-zep COUSIONSACCIDENTE [ 1] 16350 35 1715
IO E-zep COUSTONACTIDENTE 0:00:13 1] [1] K] 13
26| Zi-zep COUSIONACCIDENTE [(HEAE] 1] Tl 15 795
A EEsep COOEONACTIDENTE 0:00:04 1] [1] E) E]
28] Edzep COOEONACTIOENTE 0:07:04 1] [i1] E) Gd
20 25-zep COUSIONMACCIDENTE 0:00:37 1] 1] a7 a7
30| 28-zep SOLICITUD DE PATRULLAS 1:3%47 3600 1980 47 G627

Tabla D.23: Estadisticas Trdnsito Terrestre. Tiempo de Respuesta en Segundos
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La tabla D.24, representa el tiempo de procedimiento llevado de horas minutos y

segundos a segundos.

TRAMESITOD
TTEMPLT UE TOTAL
Ne| FECHA TIPD DE BERGEN LA, PR OCEDIMIENTI HORA hIN $EG SEG
T Ozl COUS ONALCIOENTE [REE] 0 T80 E 726
3 COUSONALCIOENTE 00134 0 B0 3% o
7=l TS ONACCITENTE R LR 1] 1080 1] 1130
001 T OISO ERTE T 1] Y Gl TES
5 Ul C OIS ONALCIOENTE 03 [ 1620 £ 1665
T 15 TS0 ERTE LEH L1 ] il Eikl
7 el COUSONALCIOENTE 04551 0 7700 5 751
Tl TS ONACCITENTE 2037 1] 1200 7 1237
q  26-ul COUS ONALCIOENTE 01024 0 &00 7 a4
0| 31l COUSONALCIOENTE 00247 0 120 a7 167
T Oi-ago TS ONACCITENTE PECH 1] pIeEN b iz
2] 05-a00 COUS ONALCIOENTE 00600 [ 360 i 360
T3] T0-ag0 T OISO ERTE RG] 1] 1 G G
T4 13200 SOLICITUD DE GRUAE AR 0 FEA0 Ti 7551
T T6-ag0 TSRO ERTE T 1] 1 L G
T 10-ago TS ONACCITENTE 0055 1] 1] 55 55
7| Z3-ag0 COUS ONALCIOENTE 0-26.08 0 1560 ] 1560
1 ET TSR ERTE IREF] i TE0 1 i
0] 3-ag0 T OIS ONALCIOENTE Tar 04 [ Z720 5 TT
70| #5-ago COUS ONALCIOENTE 000,41 [ i ] ]
T Ol-zep SOLICITUD DE GRUAG 00458 0 ] 55 798
F-sep T OISO ERTE 7705 i 730 ] 1335
T 15 TSRO ERTE RS 1] T30 ES| ek
34| 16-zep C OIS ONALCIOENTE 02842 [ 1740 ] 1762
i S TS0 ERTE 05 1] 1] i i
76| iz COLSONACCIOENTE 0:238 0 1380 18 1388
T T COS ORI ENTE 077 1] B 17 b
Teep T OIS ONAACTTEHTE T 5 1] il LES i§ES
78| Th-zep COLS ONALCIOENTE 00038 [ i 38 38
30| #8-zep SOLICITUD OE PATRULLAS 13418 3600 2040 18 5658

Tabla D.24: Estadisticas Transito Terrestre. Tiempo de Procedimiento en Segundos
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D.4 Otros Servicios

La tabla D.25, representa la hora de llamada, fin de la llamada y hora de despacho de

la unidad.
OTROE SERVICIOS
HORADE FIHDE HORADE
H® FECHA TIFO DE BWERGEHClA LLahAan A LLshdan A DESPACHO
1 0-jul ACTRACCION PREUEBADE ALARMA 10:18:14 BEEE 19:58:03
I 0-jul ACTRAACCION PRUEBADE ALARMA, EREEN R 9:00:00
3 10-jul SOLICITUD DE PATRULLAS R dard 24351
4 14-jul COUSIONACCIODENTE 18:08:52 18:11:4 19:28:48
4 18-jul FALTADEFLIDO ELECTRICO 20:26:27 203214 20:5042
[ 2-jul ELIMNACION DE FEUGROS 16:02:1 160524 172956
7 26-jul ACTRAACCION PRUEBADE ALARKA 21006 A1 2:19:57
E] 28-jul INF ORMACION AFUNCIONARIDS 11:25:18
] F0-jul SOLICITUD DE GRUAS 2003204
10 F-jul COUSIOMMACCIDENTE 05233
11 [1-ago COUSIONMACCIODENTE 17:01:41
12 Od-aga COUSIONACCIODENTE 20:39:23 20:41:451
13 03-ago FALTADEFLUIDO ELECTRIC O 10:35:22 19:358:82
14 12-ago QUEIAS DESERMWCIOS FUBLUCOS 17:16:59 17:19:
15 16-agn SOLICITUD DE GRUAS 11:46:28 11:
16 19-agn COUSIONACCIODENTE 19:17:32 14:
17 21-ago COUSIONACCIDBYTE T30 7 oo
18 26-ago COUSIONMACCIODENTE 20:18:38 20,2316
19 28-ago FALTADEFLJIDO ELECTRICO 17:28:00 17:35:40
0 30-ago COUSIONACCIDBYTE 19:35:55
21 01-zep INF ORMACION AFUNCIONARIDS 10:46:37
22 O4-sep SOLICITUD DE GRUAS 228655
3 Ofi-sep COUSIONACCIDBYTE 173331
24 11-zep INF ORMACION AFUNCIONARIDS 19:56:50
28 14-sep SOLICITUD DE PATRULLAS a603
26 17-5ep COUSIONACCIODENTE 16:07:53
i 21-zep ELIMMNACION DE PELGROS 21:05:40
28 2 zep COUSIOHACCIDENTE [
28 27-sep OANO A LA PROPIEDAD 25059 0:39:20
a0 30-sep FALTADE FLUJIDO ELECTRIC O 21:4%18 21:4v348 1:48:06

Tabla D.25: Estadisticas Otros Servicios. Hora de Llamada, Fin de LLamada y Hora de Despacho
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La tabla D.26, representa la hora en el sitio de la unidad y la hora de culminacién

de la emergencia.

OTROS SERVICIOS

HURARN HURALDE
i FECHA, TIFO DE EMERGENCIA SITIO CULMINACION
1 O ul ACTIACTION PRIUEBADE ALERMA, I0:ATET 20:18.0%
3 De-jul ACTIVACLION PRUEBADE ALEAMA, T.0003 T00.28
3 104ul SOLICITUD DE PATRULLAS 00105 [EIRE
g Tl COLSIONALLIDENTE 102850 10 30:50
5 10jul FALTADE FLUIDO ELECTRICD 20:60:45 20:63.40
§ Taqul ELIMNALION OE PELGROS 174150 174205
7 6-jul ACTIVACCION PRIJEBADE ALERMA, BAE00 BEd
g Tl THF ORMACITON A FUNCIONARIOS R 122050
g a-jul A 0 75 04517
0 Tl COLSIONACCIDENTE 75110 15513
11 01-age COUSIONACCIDRTE 174510 17.47.00
¥ 0age COUSIONALLIDENTE FIRERE P RER
13 D-age FALTADE FLUIDO ELECTRICD 04T 204555
14 1F-aga AUEIA OE SERWCING PUBLICAS 172418 17 2605
15 16-ago SOLICITUD DE GRUAS 123738 123847
16 10-age COLSIONACLIDENTE 105750 00705
17 1-ago COUSIONACCIDENTE 51650 (RS,
1% Fh-age COLSIONACLIDENTE I0ATET 204002
10 Th-age FALTADE FLUIDO ELECTRICD FREL 102130
] 30-ago COLSIONALLIDENTE 10402 04337
] O-sep IHFORMACION AFUNCIONARIOS 11 26:5% 11270z
¥ 04 =ep EOLICITUD DE GRUAS T Ea08 72540
3 Df-=ep COUSIONACTIDENTE 174337 174617
74 T=ep THF CRhAACI OH A FUNCIOHARIOS FIEE F1 2808
25 dzep SOLICITUD DE PATRULLAS BBEAT 55005
5 = COLSIONALLIDEITE 7anil 172760
7 -zep ELIMHACIOH OE FEUGROS 1:15:45 1 :16:40
5 Td=ep COUSIONACLIDENTE B840 5011
20 TF-sep DAND ALAPROPIEDAD 104407 104400
30 30-zep FALTADE FLUIDD ELECTRICD 15008 15036
Tabla D.26: Estadisticas Otros Servicios. Hora en el Sitio y Hora de Culminacién



D.4 OTROS SERVICIOS

163

La tabla D.27, representa el tiempo de atencion y el tiempo de respuesta.

OTROS SERVICIOS

TTEAFT OE TTEAFT OE
N° FECHA TIPD DE BWIERGEYClA ATEMCION RESPLUESTA
1 01-jul ACTRACCION PRUEBADE ALARMA, Q:4700 01954
2 DOi-jul ACTRACCION PRUEBADE ALARMA, 0:17:1% 0:00:04
3 10-jul SOLICITUD DE PATRULLAS 0:05:27 0:07:14
4 1djul COUSIONMACCIDENTE 11707 00005
] 19-jul FALTADE FLUIDO ELECTRICO 0:18:28 0:00:04
G 22-ul ELIMHNACION DE PELGROS 1:34:32 0:0203
7 2i-jul ACTRAACCION PRUEBADE ALARMA, 0:08:42 0:02:09
[ 28-jul INF ORMACIOM A FUNCIOMARIOS [ 0:01:05
a 30-jul SOLICITUD DE GRUAS 0:11:25 0:00:10
0 3 -jul COUSIONMACCIDBITE 0:56:40 0:00:04
11 01-ago COUSIONMSCCIDENTE 00142 03206
12 04-agn COUSIONMACCIDBNTE 02913 0:07:14
13 05-ago FALTADE FLUIDO ELECTRICD 05812 0:11:23
14 12-ago QUEIAE DE SER\CIOE PUBLUCOS 0:05:03 0:00:01
15 16-ago SOLICITUD DE GRUAS 04519 00002
16 19-ago COUSIONMACCIDBNTE 0:36:21 0:00:06
17 21-ago COUSIONMACCIDBNTE 023622 0:00:048
18 26-ago COUEIONMSACCIDENTE 00932 0:0002
14 22-ago FALTADE FUNIDO ELECTRICO 1:44722 0:01.09
1] 30-ago COUSIONMACCIDBITE 0:047 0:00:0%
H 01-sep IHF ORRAACTOH A FUM CIONARIOS 0:31:27 0:03:39
22 0d-zep SOLICITUD DE GRLUAS 2204 0:00:25
13 O6-zep COUSIONSCCIDENTE 0:0428 0:01:22
14 11-zep INF ORhAACTOH A FUM CIORARIOS 0:02:54 12833
5 14-5ep SOLICITUD DE PATRULLAS 0:05:42 0:00:03
26 17-zep COUSIONSCCIDENTE 1:16:45 00007
17 21-zep ELIMMNACION DEPEUGROS 00112 0047
Fi] 24-5ep COUSIONMACCIDENTE [ 0:00:03
4 27-5E0 DAHD A LS PROPIEDAD 0303 0:04:47
30 30-5ep FALTADE FLUIDD ELECTRICD 41127 0:00:02

Tabla D.27: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo de Atencién y Tiempo de Respuesta
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La tabla D.28, representa el tiempo de procedimiento.

OTROS SERVICIOS

TEMFITUE

N® FECHA TIPD DE BWERGENCIA, PROCEDIMIENTO
1 01-jul ACTRACCION PRUEBADE ALARMA, 0:19:54
2 D-jul ACTRAC CION PRUEBADE ALARMA 0:00:28
3 10-jul SOLICITUD DE PATRULLAS 0:07:21
4 1ejul COUSIONSACCIDENTE 0:02:02
[ 19-jul FALTADEFLUIDD ELECTRICO 0:03:07
[ 22-jul ELIMMACION DE PEUGROS 0:02:04
7 26-jul ACTRAC CION PRUEBADE ALARMA 0:11:24
[ 28-jul INF ORMACION A FUNCIONARIOS 0:01:35
[ 30-jul SOLICITUD DE GRUAS 0:02:02
10 3 -jul COUSIONSACCIDENTE 0:01:.07
11 01-aga COUSIONACCIDENTE 0:39:56
12 O4-aga COUSIONSACCIDENTE 0:07:36
13 03-aga FALTADEFLUIDD ELECTRICO 0:11:51
14 12-ago QUELAS DE SERMCIDS PUBUCOS 00047
15 16-aga SOLICITUD DE GRUAS 0:01:11
16 19-aga COUSIONSACCIDENTE 0:09:21
17 21-ago COUSIONSACCIDENTE 0:01:28
18 26-ago COUSIONSACCIDENTE 0:07:13
19 28-ago FALTADEFLUIDD ELECTRICO 0:01:17
20 30-ago COUSIONSACCIDENTE 0:03:18
21 01-zep INF ORRACIOH A FUNCIONARIOS 0:03:48
11 O4-zep SOLICITUD DE GRUAS 0:02:57
23 O6-zep COUSIONSACCIDENTE 0:03:08
24 11-zep INF ORMACIOH A FUNCIONARIOS 1:2%4
25 14-zep SOLICITUD DE PATRLILLAS 00211
206 17-zep COUSIONSACCIDENTE 00042
27 21-zep ELIMMACION DE PELUGROS 0:05:42
28 24-zep COUSIONACCIDENTE 00048
29 2T-zep DAND ALAPROPIEDAD 0:04:44
30 30-zep FALTADE FLUIDO ELECTRICO 0:00:32

Tabla D.28: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo de Procedimiento
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La tabla D.29, representa el tiempo total y el tiempo promedio.

OTROS SERVICIOS

TOTAL OE

Ne| FECHA TIFO DE BWERGEHCIA TIEWPO FROMEDID
1] 0t-jul ACTIECCION PRUEBADE ALARMA 10:36:53 32868
7| o6ul AL TIEC CIOH PRUEBADE ALERS (RIS 00550
3| 10qul SOLICITUD DE PATRULLAS 0:20:02 0:06:H
a1l COLS ONACCIDENTE 11814 07625
5 | 10jul FALTADEF LIIDD ELECTRICO 0:31:30 00713
B | el ELIMHALION OE PELGR 0% T3e 03258
7| 26jul ACTIECCION PRUEBADE ALARMA 0:32:15 0:07:35
B weul THF ORRAECTON A FUHCIOHARI O S [EZHE] REEE]
o[ a0qul 5OLICITUD DE GRUAE REEN 0:0432
I ISR COLS ONACCIDENTE TETEd] REAH
1| 0l-age COLSIONACCIDENTE 1:19:50 03637
12| Odage COLS ONACCIDENTE 04403 TREZ]]
13| 08-age FALTADEF LIIDD ELECTRICO 13136 0:37.00
14| 1z-ago OUEJAE DE SERWCIDG PUBLCOS TR TREH
15 | 16-ago 5OLICITUD DE GRUAE 04732 R
16 | 10-ago COLS ONACCIDENTE 03548 REAL
17 | #1-age COLSIONACCIDENTE 0:3765 01238
18| 26-ago COLS ONACCIDENTE REET] 005738
19 28-age FALTADEF LIIDD ELECTRICO 1.46:58 0:35:30
70| =0-ago COLS ONACCIDENTE O:0E08 TR
31| Dlsep IHF ORRAACIOH A FUHCIONARIO S 0:38:54 01258
77 | Dd=ep SOLICITUD OE GRUZE Bban 79862
73| Dbsep COLS ONACCIDENTE 0:08:14 0:03:05
3| Tl=ep THF ORAECTON 2 PO CTORARI 05 PR [ELAL
25 | 1d=ep SOLICITUD DE FATRULLAS 0:07.56 0:02:39
| Ti=ep T 0L S ONACCIDENTE 1720 02550
7| Hlsep ELIMHNACION OE PELIGR 0% RIES RER
| ddeep COLSIONACCIDENTE 00872 O0za7
20| Fsep DAND ALAFROPIEDAD 0:47.30 01553
30| 30-sep FALTADEF LIIDD ELECTRICO 4101 1:2400

Tabla D.29: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo Total y Tiempo Promedio
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La tabla D.30, representa el tiempo de atencién llevado de horas minutos y segundos

a segundos.

OTROS SERVICIOS

TTEIFTTE
Ne| FECHA TIPO DE BMERGENCIA, ATENCION HORA | MIN SEG TOTAL SEG
i Tl AL TRACCION PRIEBADE ALARMA. a:47.00 33900 | 2840 [ 3570
] TE-jul AL TIAC CION PRIJEBADE ALARME, 01715 i 1020 15 035
101 TLICITON TE FATRUILAS IE: 1] i1 7 7T
ES Tl COISONACCIDENTE TI707 101] 1020 7 T
5 13-l FALTADE FLUIDO ELECTRICD 01828 i 1080 8 1108
5 il ELFARSCTOH OE PENGRS TS kL] T K] T
7 FE-ul AL TIAC CIH PRIJEBADE ALARMA, [EEH i =0 5] 532
FEul THF ORRECTON & FURCTONERI IEL i 11 7

g S0l SOLICITUD OE GRUAS 01125 i L] 35 5o
I T COUSIONALCIDENTE 05640 i 3360 ] 300
T Of-ago COISONACCIDENTE R i i ] 0
17| OFago COLUSIONACCIDENTE [(FRE i 70 [E] 753
N LEE FALTANE PO ELECTRICT IELHF 1 RG] T3 G5
4| Ti-agn TUEISG OE SERWCI0S PUBLCOS 00503 i 300 7 03
5 Th-agn TLICTO0 UE GRUAS R i FTE0 iE] T
T [ Td-ag0 COISTONALCIDENTE RG] i i [ il kL
7| Zi-ag0 COLUSIONALLIDENTE [ i F160 72 7182
0| Th-aa0 TOTSORAECCITETE [E(FEE] 1] 5] T3 ]
10| Zé-agn FALTADE FLUD 0 ELECTRILD e 600 | 2690 32 (FH
70| a0-ago COLUSIONALLIDENTE D047 i ] a7 787
1| Ol=ep THF ORMFCION A FUNCIONARIG S [EIFG i 160 i T8a7
77| OFsep TLICTO0 UE GRUAS PHEIE] FEE00 | 1350 7 IREE!
7 Tf-zep (a0 s [o] FTodn n] =2 T, i L] T
74| 1l-=ep THF ORMACION A& FUNCIONARIO G 00234 i 120 34 54
TH ] 1F=ep TLICITON OE FATRUILAS 537 1] i1 5 37
6| 1i-sep COUSIONALCID ENTE T16.45 F600 L] 35 605
ki Tzep ELFAFACTON TE PEOGRIT LR 1] B0 T 7

[ Feep TS OHACCITENTE U] 1] 1] & =T
70 di-=ep TAND A LAPROFIEDAD [(EEHE i 7360 E; R
30 | a0-sep FALTADE FLUIDO ELECTRICO 1127 14400 | g6 ar 15087

Tabla D.30: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo de Atencién en Segundos
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La tabla D.31, representa el tiempo de respuesta llevado de horas minutos y segun-

dos a segundos.

OTROS SERVICIOS

TTHAFTTTE TOTAL

N° FECHA TIFO DE BWERGENCIA RESPLUESTA, HORA | MIN | SEG SEG
1 01-jul ACTHACCION PRUEBADE ALARMA, 0:19:54 1] 1140 &4 1194
Fi O6-jul ACTRACCION PRUEBADE ALMRMA 0:00:04 1 1 4 4
3 T0-jul SOLICTTUD OE FPATROLLAS 00714 1] E31] 14 434
E) Tl OO OHAECCIOENTE 0:00:0% 1] 1] [ [
[ 19-jul FALTADE FLUIDD ELECTRICO 0:00:04 1] 1] 4 4
[ 22l ELIWMMACTON DE PFEOGROE 0:0Z0% 1] TZ0 ] 127
7 26-jul ACTRACCION PRUEBADE ALMRMA 0:02:00 1 120 ] 120
] 28l THF ORMFCTON AFOHCTON AR S 00705 1] [&1] [ [i]
] 30-jul SOLICITUD DE GRUAS 0:00:10 1] 1] 10 10
10 31-ul COUSIONACCIDENTE 0:00:04 1] 1] 4 4
11 01-aga COOSONACTIOENTE 03505 1] 22BN [ TR
12 04-aga COUSIONMACCIDBENTE 0:07:14 1 420 14 434
13 05-aga FALTADE FIOIOO ELECTRICT 0:11E3 1] [ii1] ] GET
14 12-ag0 QUEIAS DESERMCIOS PUBLUICOS 0:00:01 0 0 1 1
K] T6-ago SOLICTTUD DE GRUAS 0000 1] 1] F z
L T0-aga COOSONACTIOENTE 0:00:05 1] 1] [ [i
17 11-ago COUSIONMACCIDBENTE 0:00:05 1 1 [ [
K] IG-ago COOSIONACCIDENTE 00003 1] 1] ] E]
14 18-ago FALTADE FLUIDD ELECTRICO 0:01.09 1] [&1] ] ]
20 30-ago COUSIONMACCIDENTE 0:00:03 1] 1] 3 3
A 01-zep INF ORRACI DM A FUNCIONARIO S 0:03:33 1] 150 39 219
j#] O zep SOLICTTUD DE GRUAS 0:00:35 1] 1] ki [l
] [I5-zep COOSIONACCIDENTE 00773 1] [&1] ] EE]
24 11-zep INF ORMECI 0N A FURNCIONARIO0 S 12233 3600 1320 33 4953
1] Te-zep SOLIETTUD DE FATRULLAS 0:00:0% 1] 1] 3 3
26 17-zep COUSIONACCIDBTE 0:00:03 1] 1] 3 3
1 H-zep ELIMMACTON DE FEOGROE [(HEE 1] FED] 47 L
b Idzen COOSONFECTIOETE 0000 1] 1] 3 3
] IT-zED DAND A LAPROPIEDAD 00k 7 1] 240 47 2ET
30 30-zep FALTADE FLUIDD ELECTRICO 0:00:02 o o Z 2z

Tabla D.31: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo de Respuesta en Segundos
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La tabla D.32, representa el tiempo de procedimiento llevado de horas minutos y

segundos a segundos.

OTROS SERVICIOS

TERMFITUE TOTAL
N°| FECHA TIPO DE BWMERGEHCLA, PROCEDIMIBNTO HORA | MIN | SEG SEG
1 01-jul ACTRACCION PRUEBADE ALARMA, 0:19:54 1] 1140 | 59 1199
2 DO-jul ACTRACCION PRUEBADE ALARMA, 0:00:28 1] 1] 23 28
3 T0-jul SOLICITOD DE FATRULLAS (B [1] ] [ 447
E] THjul COOSTORACCIDENTE 0002 [1] Ti0 z 123
[ 19-jul FALTADEFLUIDD ELECTRICOD 0:03:07 1] 180 7 187
[ 22l ELIRNACTON DE FEUGR DS 0009 [1] Ti0 [ T2
7 26-jul ACTRACCION PRUEBADE ALARMA, 0:11:24 1] 1] 24 G54
] 25Ul THF ORRIACTOR A FONCTORARTO S [ [ ] 5] 0%
[ 30-jul SOLICITUD DE GRUAS 0:02:02 1] 120 2 122
0] 3-jul COUSIONACCIDENTE 0:01:.07 1] [&1] 7 67
117 01-aga COOSTORACCIDENTE [(BEEL] [1] LD 2306
12 DO4-ago COUSIONACCIDENTE 0:07:36 1] 420 36 456
T3] D05-aga FALTADE FIOIOD ELECTRICO 0:71:51 [1] ] i Gkl
14| 1i-ago QUELAS DE SERMCIOS PUBUCOS 0:00:47 1] 1] 47 47
15]  TG-aga ZOLICITOD OE GROAG 0:07:11 [1] 1] Al [l
T6]  T9-aga COOSTORACCIDENTE 00027 [1] L] [ AT
17| 21-age COUSIONACCIDENTE 0:01:28 1] [&1] 23 a3
18] ZG-aga COOSTORACCIDENTE [EEAE] [1] ] 13 433
19]  28-ago FALTADEFLUIDD ELECTRICOD 0:01:17 1] [&1] 17 i
20 30-ago COUSIONACCIDENTE 0:03:18 1] 180 13 108
21 D-zep INF ORMACTON A FUNCIONARIOS 0:03:48 1] 180 43 218
II1 Odzep ZOLICITOD OE GROAS [EFET [1] Ti0 L Tv7
I3 OG-zep COOSTORACCIDENTE [EREE] [1] 150 [ 158
24| 11-zep INF ORRASCION A FUMCIONARIOS 1:234 JE00 | 13D 4 5021
25 Tdzep SOLICTOD DE FATRULLAS ¥R [1] T2 Al 131
26 17-zep COUSIOMACCIDBNTE 00042 1] 1] 42 42
AT i-zep ELIRANACTON DE FEOGROS 00542 [1] 300 57 L]
B idzep COOSTORACCIDENTE 00045 [1] [1] G Ei]
29 iV-zep DAND A LAPROPIEDAD 0:04:44 1] 240 44 259
30 30-zep FALTADEFLUIDOD ELECTRICD 0:00:32 0 0 32 32

Tabla D.32: Estadisticas Otros Servicios. Tiempo de Procedimiento en Segundos
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