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Curso de Operador de llamadas

Objetivo general:

Al término del curso, el participante conocerd y practicard
la metodologia para registrar incidentes, provenientes de
llomadas, de acuerdo al sistema ECHO/LIMA.

Operador de llamadas 47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura




Tabla de contenido

Capitulo Pagina
Capitulo 1 Presentacion del Sistema.
Arquitectura general SMSCAI4. .........uuuuvuiieiiiiiiiieiiiiierieeereeeseaeareeaae. 1-8
PriNCIpAles SUDSISTEMIOS. ..vvueieeiiiiieeeeeeee et e 1-15
FUNCIONES PIINCIPDAIES. ..cvvviiieeeeeieeeeceeee et e e, 1-19

Capitulo 2 Presentacion de la Central de Liamadas.

Los integrantes de una Central de Liamadas.....ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnen. 2-24
Responsabilidades del Operador de Llamadas .........ccceveeeeeeeeeneees 2-29
Indicadores de produCtividAd.........ueeeeeeeeeciiiiiiiieeeeeeecieeee e, 2-32

Capitulo 3 Presentacion de los Equipos.

PUESTO INFOrMATICO . 3-35
TEIETONIA 1o e 3-37
ICCS (Sistema Integrado de Comunicacion y Control) .................. 3-38

Capitulo 4 Presentacion del Manual.

SIMIDOIOGITS ..t 4-40
Organizacion del MANUAL .........cooouviiieeeiieee e 4-40

Continta en la siguiente pdgina...

Operador de llamadas 47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura



Tabla de contenido (...continuacisn)

Capitulo Pagina

Capitulo 5 Modulo: Operador de llamadas.

Proceso de tratamiento de unincidente ........coooeeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeen, 5-42
INGreSAr €N SU CUEBNTA ... 5-44
Navegacion en el sistema ECHO ......c.vvvieeeiiiiiieceee e 5-47
Capturar manualmente una solicitud de intervencion................... 5-53
Ingresar y validar el lugar de la intfervencion ........cccoccevvvveeeeeeeeeenn, 5-59
Direcciones NO VANAQOS ....cceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 5-62
Definir el tipo de incidente en un darbol de propuestas................... 5-63
Preguntas Y rESPUESTAS ..vvveeeieee et eeevveee e e e e e eeevaese e e e e aeeenes 5-66
Anadir observaciones y COmMeENTArios ......uuvveeeeeeeeeecivvieeeeeeeeeecnvveene 5-66
Enrutamiento de un inCidente .....cooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 5-67
Tratamiento de [as IamMAAQAS. .. ......eeeeieeiiiiiiiieeeee . 5-68
LIomMAdas AUPRHCAAAS ...evveieeeeeiieeeeeee et e e eeeens 5-70
Asociar y desasoCiar IAMAOAQOS ........oevvvvviieeeeeiieeeeieeeeeeeeeeee e 5-71
Uso de la cartografia LIMA........couviiieeeee e 5-72
MENSTYETIA «.eviieeeeiiiee ettt e et e e e aee e e e e aabae e e esbaeeeessraeeeas 5-77
ANEXO | INAICE IMAGENES........eeeeeieeeee ettt tsssasssane B-89
Bibliografia ... B-92
GlOSAINO e e e e e e aaaaaaeas G-93

Operador de llamadas 47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura



-7 -

Capitulo 1
Presentacion del Sistema

Panorama general

Infroduccion El Sistema ECHO, LIMA y ARALIA integran una combinacion de
funcionalidades muy poderosas que facilitardn los procesos de
Registro, Despacho y Gestion de Incidentes a fravés de medios
informdticos, apoyo de cdmaras de video y diversas tecnologias a las
cuales tendrds acceso desde tu Estacion de trabajo denfro de un C2
o desde el C4i.

Objetivo Al término del curso, el participante conocerd y practicard la
metodologia para registrar incidentes, provenientes de llamadas, de
acuerdo al sistema ECHO/LIMA.

Tabla de A continuacidn encontrards los temas incluidos en este capitulo
contenidos
Tema Ver Pagina
Arquitectura General. 8
Principales Subsistemas. 15
Funciones Principales. 19
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Arquitectura General (continva...)

El SMSC4i4

El SMSC4i4 se define como: “Sistema Multidisciplinario con Sensores
para los Centros de Control, Comando, Comunicacion y Computd,
Inteligencia, Investigacion, Informacion e Integracion™.

Este sistema estd compuesto por una infraestructura de Hardware
(Computadoras, Servidores, Impresoras, etc.) en la cual se tienen
disponibles diversos programas informdaticos como los mencionados
al inicio de este manual (ECHO, LIMA, ILEX, entre ofros), a través de
estos programas es posible acceder y operar el sistema de gestion
de incidentes y manejo de crisis de la SSP-DF.

El SMSC4i4 es un programa que proporcionard la integracion de la
seguridad actual con las tecnologias de punta a nivel mundial en
materia de proteccion y procesos de manejo de seguridad urbana
para las Fuerzas de Seguridad del Distrito Federal de México.

A través del SMSC4i4 se tienen los siguientes alcances y beneficios:

1. Se facilita la coordinacion entre diversas fuerzas de seguridad,
mejorando la eficiencia de las misiones.

Imagen 1 Coordinacion Fuerzas de Seguridad
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Arquitectura General (continva...)

El SMSC4i4 2. Se utiliza un Sistema de Operacion homogéneo basado en un
Concepto de Operaciones comun.

m o Centro de Comando, Control,
R =

Comunicaciones, Computacion

© Inteligencia )

[
\ Centros dc— ——
Camando

>y Contrel

N

Sistemas de sensores |

Imagen 2 Diagrama General del SMSC4i4

3. Se pone a disposicidon de las Fuerzas de Seguridad del Distrito
Federal de México, Sensores, tecnologias de vanguardia vy
subsistemas informdticos para proporcionar 'y manejar la
informaciéon necesaria para facilitar la autentificacion y el
manejo de alertas y llamadas de emergencia.

Imagen 3 Camaras de Video Vigilancia
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Arquitectura General (continva...)

El SMSC4i4

4. Se mejora el proceso de localizacion de llamadas de emergencia para
un manejo de incidentes de forma mads eficiente.

~ Y

Imagen 4 Mapas de la Aplicacién LIMA

5. Se aplican nuevos procedimientos estdndar para ayudar en el proceso
de toma de decisiones y mejorar la asignacién de recursos “En el lugar
correcto, con los medios correctos en el momento justo”.
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‘ | G Pacomp e by Proposcdn
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[ [ v
Imagen 5 Ejemplo Gestion de Medios en ECHO

6. Se proporcionan funcionalidades y procesos que cubren el ciclo
operacional de las fuerzas de seguridad (Prevencién, Deteccion,
Cadlificacién, Procedimientos, Actuacion, Operacién, Recuperacién) a
fravés de todos los niveles operativos y jerdrquicos:

Q. Nivel de Inteligencia.

b Nivel Tdctico.

C. Nivel Operativo / de Comando.
d Nivel de Control / Administracion.
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El SMSC4i4, Un centro Cdi tiene, entre otros, los siguientes servicios:
Componentes e Centro de operadores de llamadas.
Principales e Despachadores especializados.

e Consolidacion de los datos de todos los €2 para andlisis y
estadisticas (inteligencia).

5 C2 que contienen:
e Operadores de video.
o Despachadores de la zona.

Los 2 C2M gque son C2 Moviles

El C4i, sus El C4i asegura la Coordinacién de Fuerzas a nivel Global.
Principales e Coordina alos 5 Centros C2
Funciones e Supervisa las asignaciones y peticiones de recursos.

e Produce y mantiene una imagen operacional y tactica de la
situacion total.

e Integra procesos de prevencion, a través del andlisis de
“inteligencia”, manejo de datos y la infegracion de bases de
datos de distintas aplicaciones.

e Tiene comunicacion con las autoridades a nivel nacional y
con la Prensa.

e Anticipa y da seguimiento a la evolucidn en caso de un
desastre.

e Garantfiza a fravés del desarrollo e implementacion de
procesos, las mejores prdcticas en una red de
“Comunicaciones Operacionales Seguras”.

e Administra recursos: La asignacion, la reasignacion y la
disponibilidad del o los Grupo(s) de intervencion.

e Da seguimiento alas intfervenciones.

e Gestiona los planes de emergencia y administra la logistica
en procesos de contingencia Macro.

Centro Intellaente Civil de Comando v Control
Capacitacion y Simulacion

Decision, prediccion sim,
Sala de asignacion

Sala de recepcion de llamadas ’E
Sala de gestion de alarma
m o

Imagen 6 C4i, Estructura Funcional
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El C2, sus
Principales
Funciones
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El Centro de Comando C2 a fravés de los sistemas de Sensores y
de video vigilancia, realiza actividades de monitoreo urbano y
monitoreo de trdfico.

e Monitorea la informacioén recibida por las Cdmaras de
domo, PTZ, disparo de arma de fuego y botones de pdnico.

e Procesos de andlisis de imdgenes y videos.

e Administracion de recursos (humanos y materiales).
e Despacho Asistido por computadora (CAD).

e Asignacion de misiones.

e Soporte infegrado de comunicaciones.

e Administracidn de eventos via Geo-localizacidon de recursos.

o Gestion de alarmas recibidas a fravés de las funcionalidades
del "ootdn de pdnico*.

Imagen 7 C2, Estructura Funcional

Operador de llamadas
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El C2M, sus Los C2M o Centros de Comando y Control Méviles facilitan la
Principales intervencion en cualquier parte del Distrito Federal. Estar cerca del
Funciones incidente facilita la toma de decisiones oportuna y efectiva, sus

principales funciones son:
e Redlizar la administracién tdctica de la situacién o incidente.

e Coordinar a las diversas fuerzas en campo con base en planes
tacticos y de emergencia.

e Brindar soporte de comunicaciones integradas.
e Redlizar vinculos satelitales.

e Explotar el Sistema de Video Vigilancia para andlisis y
autenticacion via remota.

e Equipado con CCTV para transmitir imdgenes en campo para
apoyar el proceso de toma de decisiones.

Imagen 8 C2M, Estructura Funcional

Video: El En este video se conocerd de forma global la funcion del C4i, su

SMSC4i4 interrelacion con los 5 C2, el C2 MOovil y los diferentes sistemas
informdticos mencionados a lo largo de este capitulo. Todos estos
componentes integran el SMSC4i4.
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Notas del Participante y Reflexiones:
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Los Principales Subsistemas

El Sub Sistema
ECHO

THALES

ECHO v5.2.2- Release 2008R2
[c) THALES Security Systems 2006-2008

Initializing module Configuraciln de las Operaciones. Por favor, espere ...

T T T T T T T T T T

Imagen 9 Pantalla desplegada al arrancar los servicios de ECHO

ECHO es un software disenado para satisfacer las necesidades y
requisitos operacionales en materia de Sistemas de Informacion para
la Operacion de Centros de Seguridad.

ECHO es el principal software para la administracion de incidentes,
asi como para el despacho y gestion de recursos. Sobre estas
funcionalidades trabajaremos a lo largo de este curso.

ECHO es un software que incluye moddulos para el Operador de
Llomadas, el Despachador, y ofras posiciones dentro de un C2 vy
dentro del C4i de los cuales hablaremos mds adelante. También
administra funciones como:

¢ Toma de incidentes

e Administracion de recursos.
e Supervision de incidentes.

e Andlisis estadisticos.
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El Sub Sistema
ECHO

(...continuacidn)
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El sistemna ECHO administra recursos de comunicacion (voz y datos) a
través de la integracién de telefonia y radio para operaciones
optimizadas y coordinadas utilizando un software integrado de
mapeo con localizacion de vehiculos y un sistema de administracion
de recursos.

ECHO ayuda al operador a registrar incidentes (principalmente
recibidos por llamadas telefénicas), monitoreo de recursos (estatus y
ubicacién) asi como encontrar los mejores recursos a enviar para
actuar en relaciéon al incidente.

Adicional a las funciones operacionales clave, ECHO provee
facilidades de soporte para el mantenimiento y consulta de datos y
para planeacion. El sistema ECHO se asocia directamente con la
aplicaciéon LIMA en donde en un mapa se despliegan las
informaciones de la ciudad y también los objetos operativos como
llomadas, incidentes y recursos.

ECHO estd desarrollado como un producto aplicable a
organizaciones publicas de seguridad en todo el mundo. Por
consiguiente los requisitos de las capacidades del sistema estdan
basados en generalizaciones, pero es suficientemente especifico
para una implementacion efectiva. ECHO es adaptable para
cumplir necesidades individuales del usuario.

Notas del Participante y Reflexiones:
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Los Principales Subsistemas (continva...)

El Sub Sistema
LIMA

Imagen 10 Pantalla Principal Sub Sistema LIMA

LIMA es el principal software especializado en Cartografia. Incluye
modulos para la importacion y visualizacion de mapas, visualizacion
de objetos de funcionamiento en un mapa y funciones que permiten
el andlisis geogrdfico. En la fase 2 del Proyecto Bicentenario, el
sistema LIMA administrard los recursos de comunicacion (voz y datos)
a través de la integracion de telefonia y radio, para optimizar y
coordinar las operaciones, utilizando el software de cartografia
integrado con la localizacion del vehiculo y sistema de gestion de
recursos.

LIMA ayuda al operador a visuadlizar la imagen de la situaciéon e
interactuar con los objetos que se muestran en el mapa.

El Sistema LIMA estd estrechamente unido con el sistema ECHO vy la
gestién de los recursos del sistema, que incluye mddulos como la
toma de llamadas, despacho y gestion de recursos, control de
incidentes y andlisis estadistico.

LIMA operativo puede mostrar operaciones como:
¢ Origen de las llamadas.
e Posiciones de las patrullas equipadas con GPS.
e Incidentes y recursos gestionados por ECHO.

LIMA ha sido desarrollado para aplicarse en organizaciones de
seguridad publica en todo el mundo. Sus funcionalidades estdn
basadas en conceptos estdndar generalizados los cuales facilitan
una implementacién efectiva. LIMA puede adaptarse para cumplir
las necesidades del usuario durante su ejecucidén como apoyo a una
mision.
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El Sub Sistema
ILEX

Imagen 11 Pantalla de Vista MUltiple del Sub Sistema ILEX

El alcance del producto de ARALIA/ILEX estd especificamente
disenado para proveer un sistema de vigilancia distribuido vy
digitalmente escalable que puede integrarse con la matriz de
controladores y el drea de Almacenamiento de Redes existentes;
siendo capaz de operar con las cdmaras digitales mds avanzadas.

Dentro de las funcionalidades de ARALIA se encuentran:

e |LEX, un analizador de contenido de escenas y grabacion de

datos en video.

e [BERIS, una sala de control del sistema.

e ASTER, una estacion de trabajo para la restitucion y el andlisis de
los datos del video grabados.

Juntos forman un Sistema de Video Vigilancia altfamente efectivo
que requiere substancialmente menos intervencidn humana que los
sistemas convencionales.

Notas del Participante y Reflexiones: -
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Funciones Principales

Inicio del
Programa
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Esta seccidon proveerd a los administradores / operadores del
sistema, informacion sobre cédmo iniciar las aplicaciones ECHO

(Operaciones de Emergencia y Crisis) y LIMA (Aplicaciéon Ligera e

Intfegrada del Mapa)

Aplicacion del
servidor de
ECHO

Para iniciar los servicios de ECHO en el servidor:

Paso 1: Iniciar el Explorador de Windows y buscar la direccién:

C:\MEXOT\ECHO\SVR_<Release Version>, donde <Release Version>
indica la Ultima versidon del servidor de la aplicacion ECHO.

Por ejemplo, si la Ultima version es 5.2.0.0000, la ruta completa serd:
C:\MEX01\ECHO\SVR_v5.2.0.0000
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Imagen 12 Iniciando los servicios del Servidor de ECHO

Operador de llamadas

47130880-108 / CAP - Oper

Bicentenario Ciudad Segura



-20 -

Aplicacion del Paso 2: Dar doble clic en ServiceLauncher.exe
servidor de
ECHO

(...continuacidn) Se desplegard la pantalla del ECHO ServiceLauncher como se
muestra en la Imagen.

ECHD v5.2.2 - Release 2008R2
[c) THALES Security Systems 2006-2008

Initializing medule Configuraciln de las Operaciones. Por favor, espere ...

Imagen 13 Pantalla desplegada al arrancar los servicios de ECHO
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Aplicacion del En breve, se desplegard la pantalla de ECHO Service Launcher

servidor de

ECHO servicios, estardn “Detenidos”.

(...continuacidn)

como se muestra en la Imagen. Notar que todos los estatus de los

' ECHD Service Lausncher
[Sermces] Excaption:| Dutatuse| Loge |
srncen

Cofpraton e SevenzConligasion Defad ecl

Service
Mot shon

Séunt hueS weoe
Al - aseTend
Logn

AV G s ran!

[] Stat o smevices o stup

St |

s duorlidammd

v | spa |

Imagen 14 Ventana Service Launcher o Iniciador de Servicios
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Aplicacion del Paso 3: Dar clic en el boton Start All para iniciar los servicios de
servidor de ECHO. Cuando los servicios se inician satisfactoriamente, se muestran
ECHO como “Corriendo” en color verde.

(...continuacidn)

¥ ECHO Service Lasncher r:,{g lB

[Seracer) Ewcagion: | Duabise | Loge |
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Froeetold
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Datat vy
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[] Stat o smevices ot ntup

Imagen 15 Iniciar todos los servicios
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Capitulo 2
Presentacion de la Central de Llamadas

Panorama general

Infroduccion

Objetivo

Tabla de
contenidos

La Central de Llamadas, ubicada en el C4i, es el punto estratégico
de comunicacioén enfre la ciudadania y las Fuerzas de Seguridad
PuUblica del Distrito Federal. Escuchar de manera atenta y eficiente
permitird al Operador de Lliamada integrar reportes de alta calidad
al sistema ECHO, los cuales serdn utilizado posteriormente por un
Despachador para asignar recursos y crear und mision.

Al término del capitulo, el participante conocerd la organizacion de
la central de llamadas con la finalidoad de identificar su
responsabilidad

A continuacion encontrards los femas incluidos en este capitulo

Tema Ver Pagina
Los infegrantes de una Cenftral de Liamadas 24
e Estructura 24
Responsabilidades del operador de llamadas 29
e Verificar que las herramientas y el equipo que 29
utiliza funcionan correctamente
o Toma de llamadas 29
e |dentificar sila llamada es una Emergencia 29
e Generar un incidente para las llamadas de 30
Emergencia que procedan en el Sistema ECHO
e Informar a su Supervisor o al Jefe de turno de las 31
denuncias de alta prioridad
e Finalizar la llamada de Emergencia 31
Indicadores de productividad 32
e Herramientas de medicion 32
e Tiempos promedio de evaluacién 32
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Los Integrantes de una Central de Liamadas

Estructura La Central de Llamadas estard compuesta por un grupo de
Operadores de Llamadas, un grupo de Supervisores de Operadores
de Llamadas, un equipo staff de Administradores y un grupo de
Mandos que gestionard los incidentes que por su magnitud se
denominen MACRO.

[ Mandos ]

Supervisor de
Operador de

Hamadaos

[ Administradores ]

Operadores de
llamadas

Imagen 16 Estructura de la Central de Liamadas (C2)
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El Operador de El Operador de Liamadas es la posicion inicial dentro de la estructura

llamadas

de la Centfral de llamadas, la adecuada realizacidon de sus
actividades son fundamentales para que los incidentes sean
atendidos de forma adecuada y garanticen que las misiones tengan
mayor probabilidad de éxito.

Este puesto cuenta con el soporte de un supervisor y el Staff de
Administradores.

Imagen 17 Estacién de Trabajo del Operador de Liamadas

Notas del Participante y Reflexiones:
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El Supervisor El Supervisor de operador de llamadas fiene bajo su responsabilidad,
de Operador apoyar y supervisar a los operadores de llamadas, asegurar que los
de llamadas incidentes que se registren cubran con tfoda la informacion

requerida por el sistema ECHO y LIMA para ser turnada a un
Despachador; es responsable también de actualizar algunas
funcionalidades del sistema (catdlogos, pardmetros, entre otros),
asegurando que los operadores cuenten con un sistema siempre
actualizado y una supervision y coaching constante que permita un
alto nivel de calidad en el proceso de Toma de Liamadas.

Imagen 18 Supervisor de Operador de Liamada

Notas del Participante y Reflexiones:
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Administradores El grupo de Administradores, se encuentra compuesto por personal
de las siguientes dreas:

Oficina de Inteligencia
Oficina de Calidad
Enlace de Calidad
Estadistica y Reportes

Sus funciones primordiales serdn gestionar las bases de datos del
sistema ECHO y LIMA para proveer informacién estadistica que
apoye a la toma de decisiones, emitird reportes sobre la operacion
de la central de llamadas y realizard labores de inteligencia que
faciliten a mediano plazo identificar patrones y correlaciones entre
los incidentes que brinden datos para el personal de investigacion.

Optimizacion de Base de Datos

-
Controlador
_ B dedisco
= h’
[
.
Con\‘eladcr‘
de disco

ArchA

ArchB

Arch.C

Avah-ti!

Grupo
de

i

YT rchivos |

. Controfador -
=% de disco Ateh
Arch.G |

ArchH

L

Il

i, Controlador | Registro de transacciones

" de disco

TELLLELLL

Sistama operativo | Registro de transacciones

Imagen 19 Procesamiento de Datos en el sistema
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Mandos El grupo de Mandos, se encuentra compuesto por personal de las
siguientes dreas:

e Responsable del C2
e Jefes de Turno

Sus funciones primordiales serdn gestionar las operaciones del Salén
de Pdnico, desde el cual se dirigirdn, monitoreardn e instruirdn
misiones que por su importancia o magnitud se clasifiquen como
MACRO, El grupo de mandos serd la instancia de mayor jerarquia
dentro de la estructura de la central de llamadas del C4i

Mandos

Administradores Administradores

Supervisor de Supervisor de
Operadores Operadores

Supervisor de
Operadores

J

Imagen 20 Estructura de la central de llamadas del C4i

Notas del Participante y Reflexiones:
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Responsabilida 1. Verificar que las herramientas y el equipo que utiliza funcionan
d del operador correctamente:

de llamadas L . . .
o Recibir las herramientas y el equipo al ingresar al turno. Esto

significa que, antes de iniciar actividades deberd:

o Revisar el correcto funcionamiento de los
componentes de la estacién de frabajo (Mouse,
Teclado, Pantallas, etc)

o Reportar las fallas detectadas al Supervisor para:

a) Coordinar el soporte técnico respectivo
b) Coordinar el mantenimiento correctivo a los
equipos.

2. Toma de Llamadas:

e Una vez que se ha verificado que las herramientas de
trabajo funciona adecuadamente comenzard el proceso
de Toma de llamadas, cuyos elementos fundamentales
son:

o ldentificar si la llamada es una Emergencia (Liamadas
de emergencias reales)

o Contestar la llamada mencionando el Guidn
establecido, repitiéndolo en caso de ser necesario
hasta 3 veces.

o Si la llamada es indebida, proceder conforme al
Procedimiento Liamadas Indebidas.

o Sila llomada de Emergencia ya ha sido generada o
atendida se deberd generar un nuevo incidente con
la intencidn de complementar datos y asociarlo al
que ya estd en curso.

o En equivocadas llamadas o de solicitud de
informaciéon se debe ser breve para mantener la linea
libre indicando el nUmero telefénico donde podrdn
atenderlo (Emergencias Edo México, Locatel, etc).
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Responsabilida 3.
d del operador
de llamadas

(...continuacion)

-30 -

Generar un incidente para las llomadas de Emergencia que
procedan en el Sistema ECHO (informacion de la Emergencia
para su atencion)

Crear un incidente para la llomada de emergencia
efectiva. En caso de fallas del sistema deberd llenarse el
formato DGC-07 sin omitir ningun dato.

Solicitar los datos que enuncian los campos de la plantilla
en ECHO

Capturar la mayor cantidad y precision de datos posibles
que permitan la pronta atencién de la emergencia o
denuncia.

En caso de que el denunciante no proporcione datos, se
deberd canalizar la emergencia con el seguimiento
correspondiente y se anotard en observaciones dicha
situacion.

Operador de llamadas
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Informar al De esta forma el operador de llamadas, contribuye activamente
Supervisor para que se tomen las medidas pertinentes (canalizacion de
denuncias de emergencias al personal responsable para su atencién oportuna y

alta prioridad ~ "@Pida).

Facilita al Supervisor o al Jefe de turno informacién oportuna sobre
las denuncias de alta prioridad (asaltos, secuestros, desastres,
siniestros, agresion a policias o patrullas, etc.) para que tomen las
medidas pertinentes oportunamente.

Finalizar o Darlas gracias al Ciudadano por comunicarse al 066.

llamadas de

. o Mencionar la fraseologia “le atendid el operador <<clave de
Emergencia

Operador 066 asignada>>",

o Terminar la llamada de Emergencia capturando la mayor
cantidad de datos para su atencidn.
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Indicadores de Los indicadores de productividad de los operadores de llamadas se
Productividad mide con las herramientas siguientes:

del Operador

de Llamadas Estadisticas del ACD de ICCS que permiten por cada puesto

de recepcion de llamadas de medir la eficiente en nUmero
de llamadas y en tiempo de respuesta por cada una.

e La escucha de los canales de comunicacion (teléfono,
interfono, radio, etc) que se pueden hacer desde una
escucha en fiempo real de las comunicaciones o por
restitucion de grabacion.

e El andlisis de los incidentes reconstruidos desde los reportes.

e El nivel de satisfaccion de los despachadores que reciben los
incidentes.

¢ Nivel de reclamo de los llamantes.
Los indicadores promedio son :

e Toma de una llamada en menos de 1 minuto (promedio).

e Nivel de satisfaccion del despachadores (de al menos 90%) =
Casos que tenia suficiente de informacion coherentes dividido
por el nUmero de casos total.

e Atencion al 95% de las llamadas consignadas, dadas por el
supervisor (forma de presentarse; de preguntar, de dar

informaciones).

e Comportamiento delante el estrés (0% de casos con pdnico,
menos de 5% de casos sin senal de nervios o de fastidio).
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Notas del Participante y Reflexiones:
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Capitulo 3
Presentacion de los Equipos

Panorama general

Infroduccion El Operador de Llamada se ubicard en C4i en donde a través de
tecnologia de Telefonia e ICCs (Sistema Intfegrado de Comunicacion
y Control) se recibirdn las informaciones de probables incidentes;
mismas que serdn gestionadas para su envié mediante el SMSC4i4 a
las listas de trabajo de los Despachadores de los diferentes C2 para
ser atendidas.

Objetivo Al término del curso el participante conocerd lo referente al puesto
informdtico como Operador de Llamadas, su estacién de trabajo vy
las herramientas de trabagjo con las que contard para realizar sus

labores.
Tabla de A continuacion encontrards los femas incluidos en este capitulo.
contenidos
Tema Ver Pagina
Puesto informdtico 35
Telefonia 37
ICCS (Sistema Integrado de Comunicacion y Control) 38
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Puesto informatico

Sala de El Operador de Llamada se ubicard fisicamente el C4i (Centro
Recepcion de Inteligente de Comando y Control), dentro de la Sala de Recepcion
Llamadas del de Llamadas en donde realizard sus funciones diarias.

Cdi

Imagen 21 Sala de Recepcidon de Llamadas (Ejemplo llusirativo)

Estacion de La Estacion de Trabajo para cada Operador de Liamada contard
Trabajo del con la siguiente infraestructura:

Operador de CPU

Llamada 2 Pantallas con los sistemas ECHO y LIMA

ICCs, pantalla para comunicaciones

Diadema

Teléfono

Mesa de trabajo

Silla

Imagen 22 Estacién de Trabajo del Operador de Liamadas u
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Puesto informatico (continua..

Proceso del Dentro del SMSC4i4, el Operador de Liamada serd responsable de la
Operador de creacion, publicacidén y envio para despacho de los incidentes
Llamada provenientes de Llamadas Telefonicas. Los sistemas que utilizard
serdn:

e Telefonia

e ICC’s

e ECHO

o LIMA

SISTEMAS

Recepcion de Creacion de Publicacion de )
e
SISTEMAS s

—_—

ice's Q -
Rt £CHO
Telefonia m .

Imagen 23 Sistemas que utilizard el Operador de Lliamadas

Notas del Participante y Reflexiones:
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Telefonia

Recepcion de Durante la Fase 1 del proyecto, la recepcion de llamadas de los

llamadas ciudadanos y estaciones de apoyo se realizard a través de telefonia.
En la Fase 2 estardn integrados al sistema ICCs que se explica en el
siguiente apartado.

Imagen 24 Telefonia
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ICC’s (Sistema Integrado de Comunicacion y Control)

Manejo de los ICC’s es la aplicacion que empleard el Operador de Llamada para

recursos de el manejo de los recursos de comunicaciéon en los que reciben las

comunicacién informaciones de los posibles incidentes. Durante la Fase 1 se limita a
la comunicacion interna y en la Fase 2 se agregard la comunicacion
con el exterior.

El ICC’s permite escuchar de forma inmediata los 30 Ultimos minutos
de comunicacion.

Estd disenado para interactuar a través de una pantalla tactil o
mediante un ratén. Y administra los siguiente medios:

h

Telefonia o
Fija CH

Mensajes
de texto

Heproduc : Interco-
tor de vor . municador
Megalonla E ‘ El
= i == I
-

Imagen 25 Diagrama Manejo de Comunicaciones ICC’s n
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Notas del Participante y Reflexiones:
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Capitulo 4
Presentacion de los manuales

Panorama general

Infroduccion Existen manuales de usuario para las aplicaciones que integran el
Sistemna SMSC4i4, que serdn de utilidad al participante si se desea
conocer a profundidad la funcionalidad de las transacciones de
cada aplicacién (ECHO, LIMA, ASTER, ILEX, ICC’s y CYBERTECH).

Objetivo Durante la capacitacion el participante conocerd la simbologia vy
organizacion de los manuales de usuario de las aplicaciones que
infegran el sistema SMSC4i4.

Tabla de A confinuacién encontrards los temas incluidos en este capitulo
contenidos

Tema Ver Pagina
Simbologias

Organizacion del manual
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Capitulo 5
Médulo Operador de Liamadas

Panorama general

Infroduccion

Objetivo

Tabla de
contenidos

El Sistemma ECHO, LIMA y ARALIA integran una combinacion de
funcionalidades muy poderosas que facilitardn los procesos de
Registro, Despacho y Gestion de Incidentes a través de medios
informdticos, apoyo de cdmaras de video y diversas tecnologias a
las cuales se tendrd acceso desde la Estacion de trabajo dentro de
un C2 o desde el C4i.

Al término del capitulo, el participante conocerd y practicard los
procedimientos para registrar los incidentes de las llamadas
enfrantes de acuerdo al sistema ECHO/LIMA.

A continuacion se enlistan los temas incluidos en este capitulo

Tema Ver Pagina

Proceso de tratamiento de un incidente 42
Ingresar en su cuenta 44
Navegacion en el sistema ECHO 47
Captura manual de una solicitud de intervencion 53
Ingresar y validar el lugar de la intervencion 59
Direcciones no validas 62
Definir el tipo de incidente en un arbol de 63
propuestas

Preguntas/respuestas 66
ANnadir observaciones y comentarios 66
Enrutamiento de un incidente 67
Tratamiento de las llamadas 68
Liamadas duplicadas 70
Asociar / desasociar llamadas 71
Uso de la cartografia LIMA 72
Mensajeria 77

Operador de llamadas 47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura



-42 -

Proceso de tratamiento de un incidente

Principios

Crear y publicar
y despachar el
incidente

Gestionar el

incidente

Administrar la
intervencion

Administrar los
recursos

Cerrar el
incidente

Verificar y grabar
el incidente.

En general, un ciclo para administrar incidentes, se conforma de 5
etapas:

1) Creary publicar el incidente

2) Despachar el incidente

3) Administrar la intervencion

4) Administrar los recursos

5) Cerrar el incidente

6) Verificary grabar el expediente del incidente

Etapa ejecutada por el Operador de Llamadas. Consiste en ingresar
los elementos de un incidente dentro de unos menus. Al final de ese
tratamiento, el operador valida su digitalizacién, publicando el
incidente de tal forma que sea visible por todos los usuarios y en
final despachdndolo para que sea dirigido a las filas de espera de
los despachadores.

Etapa ejecutada por el Despachador. Escoge un incidente en su
fila de espera y lo toma en cuenta para su tratamiento.

Etapa ejecutada por el Despachador. Analiza la informacion del
incidente y procede a la resolucidén del mismo. Asegura el
seguimiento de todos los pasos.

Etapa ejecutada por el Despachador. Escoge los medios necesarios
para la intervencidon y asegura el seguimiento. Al final, libera los
medios.

Cuando el incidente estd completamente tratado y todos los
medios liberados, el Despachador puede cerrar el incidente,
digitalizando las informaciones complementarias.

Esta accidn estd ejecutada por el Supervisor que puede completar
informaciones sobre el incidente y su gestion y grabar el
expediente.

Hay posibiidad de abrir de nuevo el expediente por futura
modificaciones.

Operador de llamadas
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Proceso de tratamiento de un incidente (continda..)

Tratamiento de la
toma del
incidente

[ Ayuda

Camara “ —
- Nwo' ‘ \
[ Teléfono % ‘
\i. ! Dome Portable
- J » Lectura b 4 a
3§ wterono ~ARed ®, v . “Red
Boton de ""‘vm L Pl
panico s PSTN
Radio
’ -
Andlisis Observacion et "
; . imagen Visual » Alms \‘lccAs e y -
(Fo] ILEX — ) : -
v ~ ~Radio
Mensajeria

| Proguntas
| respuestas

[icmoman. = =, =t
= = =
J e B Caso Roal 8
L .Q

ro—

espachar Filas de espera
D Despachador

Imagen 26 Esquema de toma de incidente

Un incidente puede tener las siguientes fuentes :

>

YVVVVVYYY

Llamada de emergencia del 066 viniendo por la red
telefonica publica y llegando al puesto operador via
ICCS en fase 2.

Llomada de denuncia del 089 viniendo por la red
telefénica publica y llegando al puesto operador via
ICCS en fase 2.

Llamada por radio,

Botdn de pdnico de los STV en la calle,

Por mensaje,

Deteccidn por un STV de un disparo,

Andlisis de imagen,

Alarma sobre deteccidn de placas de vehiculos,
Creacion Manuel de un incidente,

El Operador analiza si es un caso real y en caso de ser afirmativo,
crea un incidente calificdndolo con un cddigo, una prioridad y un
complemento de informaciones. Ademds el sistema le ayuda
indicando los incidentes que podria tener el mismo origen.

Al final, el Operador publica el incidente que puede ser visto por
todos los usuarios. Una vez completado, despacha el incidente que
va a las filas de espera de los despachadores que fratardn el
incidente.

Operador de llamadas
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Ingresar en la cuenta

Arrancar

aplicacién

En el caso que la aplicacion no esté arrancada de forma
manualmente la automdtica y que no esté la pantalla de login, se deberd seguir el
procedimiento de inicializacion de las aplicaciones ECHO/LIMA :

La aplicacion del Usuario ECHO se ubica en una carpeta
cuyo nombre es similar al de la aplicacion del servidor de
ECHO. La diferencia estd en que las siglas WS se utilizan para
ubicar la carpeta de aplicacién del usuario, mientras que la
aplicacién del servidor, utiliza las siglas SVR.

Por tanto, si la Ultima version es 5.2.0.0000, la ruta completa
para la aplicacion del usuario de ECHO serd:
C:\MEX01\ECHO\WS_v5.2.0.0000]

Para el lanzamiento de ECHO en la terminal de trabajo del usuario,
abra Windows Explorer y vaya a la apliciaciéon del directorio. Dar
doble clic en EchoApplication.exe como 4e muestra en la siguiente
imagen :

1
™ WS v5.2,0.0000 FiBI&E
B I Yew Fpoetes ook  Hee >
o 1
Qe - T s roksers | T3]+ =
3 L3 CAMENDE ECHOWS v 2, 00000 ~ ﬂ G
Folders o~
= e Local Deb (C0)
" 2
& pos
B ESI T e R *E
9 51301 440G 178331 e
& SETSM IR 8¢
. 52K
- 0K
# L0 Docusents and Settngs 24e¢
*® L oo 40
& L Ahers 40K
. ECHD L,520¢
s e
& 3 [y
I Sirtenp Speechld 160K
IS Aintevop, WORLL, O 286
= _‘»jﬁtnx-.\" Prachoes Compostoll, 152¢
AlMacrozoft Fractioss Conposkel], WnFoms A (-1
SiMcrosoft Practions Enterprsel by ary  Conron, R2r
Simcrosoft Practioss Zrterprsel beary L0gang. & 152 ¢
SlMacomoft Frctons, Ctisctubce o 60t
Srogdg A P
» ) Spetem Quary A 199 ¢
A Thyes: Cormanons. 44
" 8l Thales: Comesone. SanaoaConty acts. o TE
» A Thams: Echo AW Cowweons 4 20¢
5 Thafes. Cecho Commaore. 38 TEw
oA L3 INASAI0 - £ »

Imagen 27 ECHO Aplicacién de Lanzamiento

Las aplicaciones de ECHO y LIMA se lanzardn con el Mapa de la
Ciudad de México desplegado a través del sistema LIMA. Al final
del procedimiento, arranca la ventana de login de ECHO/LIMA

Operador de llamadas
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Ingresar en la cuenta (confinia..)

Ingreso a la En la ventana de aplicacion de ECHO, se desplegard la ventana
cuenta (Login) de Acceso en la que deberd realizar los siguientes pasos:

1) Escribir el nombre de Usuario asignado y su contrasena

2) Seleccionar la organizacion de la lista desplegable de acuerdo
a la organizacion a donde pertenezcas:

Bomberos

Policia

ERUM Ambulancias
Proteccion Civil, etc.

3) Dar clic en el botén Login

Login —m)

Pleace enter your User name and Password
1 < — Username:
Password

) ——p Organts abon

Imagen 28 Pantalla de Acceso de ECHO

Posterior a un ingreso satisfactorio, la aplicacion de ECHO se
desplegard como se muestra:
i B T W

AV RAT ST

Imagen 29 Pantalla inicial ECHO
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Ingresar en la cuenta (confinda.. )

Ingreso en la

cuenta (login) aplicacion LIMA.
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Imagen 30 LIMA - mapa de la Ciudad de México

El puesto es ahora operativo.

Operador de llamadas
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Navegacion en el Sistema ECHO

Administracion
de las etapas del
incidente

Panel Vista Extendida que
contiene las listas de trabajo
y de incidentes

Es posible administrar las etapas de un incidente a través de las
diferentes pestanas de la aplicacién ECHO. Dependiendo del rol de
cada usuario se habilitardn las pestanas correspondientes:

PESTANAS ECHO

=

pestana

Tate Wotnpebeek

Area de frabajo para cada

fconos de acceso
rdpido

Imagen 31 Pestanas de ECHO

Contiene

las opciones para albrir
nuevos incidentes.

Configuracion de las Operaciones

Administracion de Tipo de Recursos

Se localizan los manuales, preguntas
frecuentes y glosario del sistema.

Opcidn para configurar los comandos
de las operaciones.

Permite a los Despachadores la
administracién de recursos.

Gestion de los Recursos

z
&
4

Permite a los
Administradores
recursos

Despachadores vy
la gestion de los

Incidentes

Permite a los Operadores de Lliamada
y Despachadores gestionar los
incidentes.

Incidente de recuperacion

Contiene opciones de busqueda
para recuperar incidentes anteriores.

Mensajes

Abre la bandeja de entrada vy salida
de correos electronicos.

Operador de llamadas
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Navegacion en el Sistema ECHO (continva...

Panel de Vista A través de este panel se puede observar las filas de trabajos con

: los incidentes en espera de tratamiento, los incidentes en curso de
Extendida ejecucion y los incidentes publicados.

A

Lista de trabaio desnachadores

A

o pdcars 1Y

Incidentes publicados

Lismchas emcnc (1) '

Incidentes en curso de ingreso
Prissnns svertes I $

Tate Wnta ek

EORimvenior  NINTIP MO0 N

Imagen 32 Pestana de Administracion de Incidentes
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Panel de Tareas
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el Sistema ECHO (continda...)

El Panel de Tareas contiene dos elementos principales:
1. Indice de ayuda. Dependiendo del panel utilizado.

2. Alarmas de tiempo. Si un incidente tarda demasiado tiempo
en ser atendido, se activard una alarma que indicard el
tiempo restante para la gestidon del incidente y un mensaje
solicitando registrar y despachar inmediatamente el mismo,
tal como se muestra en la imagen a continuacion.

(Crrrrrrrn ) 148

You must complete the registration
and the dispatch of the incident CH/D..

Locesae o
M Lioket

A
Vbt b et | Lioan B0 % ins Locmmie P Dagbosons 6 .

b (=% (S

o s 8
Propmte ATmre | et o ce—te
- Rl damona te g e

Ky s % o) . - JPOTR— .

Pt i T snters ot cdee ra o Al e steved 1ol

——
aioimia ErE

o [TE TS —

ot | Velbbi i

Imagen 33 Pestana de Tareas con una alarma activada

Las siguientes secciones describen al Operador de Liamada coémo
administrar un incidente a través de la pestana de Incidentes.
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Navegacion en el Sistema ECHO (continva...

Pestana Dentro de la pantalla de inicio de ECHO, los Operadores de
Incidentes Liamada utilizaran la pestana Incidentes para ingresar y registrar los
incidentes en el sistema. Las pestanas que aparecerdn en el
sistema corresponderdn al perfil del usuario permitiendo en cada
caso ver, manipular o tener acceso a determinadas funciones en el
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Imagen 34 Pantalla Inicial ECHO - Pestana Incidentes

La pestana Incidentes contiene iconos de acceso rdpido a las
principales funciones del Operador de Llamadas, mismas que se

iconos de la Cl
clasifican en 5 grupos:

Pestana

Incidentes 1) Telefonia
2) Cartography (Cartografia)
3) Mundial

4) Mensajes
5) Incidentes

El grupo denominado Telefonia, cuenta con siete iconos

icon | gr : 5
conos del grupo relacionados con la recepcidn de las llamadas:

Telefonia

Operador en turno
Operador no estd en turno
Realizar llamadas
Contestar llamadas
Remarcar

Transferir lamada
Directorio telefonico
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iconos del grupo A continuacion se muestran los iconos enlistados:

Telefonia
(...continuacion)

iconos del grupo
Cartography

El operador estd en turno. El Operador de Liamada se
encuenftra disponible para recibir una llamada a través
del sistema ICCs (Se habilitard en la fase 2 del proyecto)

El operador no estd en turno. El Operador de Liamada no
se encuentra disponible

Readlizar Llamadas. Discar un niUmero a través del sistema
ICCs. (Se habilitard en la fase 2 del proyecto)

Contestar llamada. Tomar una llomada a través del
sistema ICCs. (Se habilitard en la fase 2 del proyecto)

Remarcar. Liamar al Ultimo nUmero discado a través del
sistema ICCs. (Se habilitard en la fase 2 del proyecto)

Transferir llamada. Enviar la llamada a una extension de

otro Operador de Liamada a través del sistema ICCs (Se
habilitard en la fase 2 del proyecto)

Directorio telefonico. Mostrard los detalles de los nUmeros

telefénicos registrados en el sistema. (Se habilitard en Ia fase 2
del proyecto)

El grupo denominado Cartography (Cartografia), cuenta con dos

iconos relacionados la aplicacion LIMA:

|

-

|

L F |

Cartografia. Acceso alterno a la aplicacién LIMA.

Operador de llamadas
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iconos del grupo El grupo denominado Mundial cuenta con tres iconos relacionados

Mundial con el acceso y salida a la cuenta:
e Ingresar en la cuenta
e Imprimir
e Salir

— Ingresar en la cuenta. Este icono fraerd la pantalla de
{ef. : “? usuario y password para conectarse a una cuenta.

Imprimir. Imprime los detalles de la llamada o incidente

g
r%! en el que se esté trabajando.

N.;.-i Salir. Ruta corta para cerrar la aplicacion

iconos del grupo El grupo denominado Mensajes cuenta con dos iconos
Mensajes relacionados con la bandeja de enfrada de los mismos:

e Mensajes

e Responder mensajes

Mensajes. Al dar clic en este botdon abrird la bandeja de
l enfrada de mensaqjes.

Responder mensaje. Abrird una plantilla para crear un
nuevo mensaje a la persona que envidé un mensaje.

o

iconos del grupo El grupo denominado ”Incide,n’res cuen’rg con dos iconos
relacionados con la creacion y busqueda de incidentes:

e Nuevo incidente

e Buscar

Incidentes

Nuevo incidente. Abrird la forma para ingresar los datos

7-_' . .
0 ] de un nuevo incidente.

Buscar. Opcidén de busqueda para localizar carpetas
. j de incidentes guardadas con anterioridad.

-
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Captura manual de una solicitud de intervencion

Creacion de un
nuevo incidente

Unicamente los operadores con el rol de “Operador de llamada”
podrdn crear un incidente manualmente. Para crear un nuevo

incidente, dar clic en el icono Nuevo Incidente como se muestra en

la imagen. J_

~BGBBEEEES T

=5
I.} 4 ‘!

Imagen 35 iconos Nuevo Incidente

Pantalla Al momento de dar clic en el icono Nuevo incidente, la pantalla
creacion de un gue se desplegard, estd compuesta por 4 paneles:
incidente 1) Resumen Incidentes

2) Detalles de la llamada
3) Todas las llamadas
4) Sistema de apoyo a la decision

Cada uno de estos paneles se subdivide a su vez en diversas
pestanas que serdn explicadas posteriormente.
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Imagen 36 Pantalla creacion de un incidente
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Captura manual de una solicitud de intervencion (continsa..,

Panel Resumen El panel Resumen Incidentes muestra informaciéon relevante del
de Incidentes incidente como se muestra en la pantalla:
e NUm. Incidente
Hora
Localizacion
Motivo
Responsabilidad
Operador
Responsable
Tripulacion

Adicional, se encuentra el botdbn de comando que permite
cambiar el estado del incidente.

o ncerée IR0 Flaprreatddat .
Haa CEVITZ200 Y200 25 o £22 b 45 s haca) Dpessae | Dopactw =

# BSLNG EDUCATI 71 WLANDS §1 D
Loskiacde 31 $4P MARTLING EDUCATION CENTFE (3L5 380 WLADS § Moskar | P

31, Zegapoe TAIR
Wk Aostscrwentn de ague Trpussatn /

Imagen 37 Panel Resumen Incidentes

El panel Detalles de la llamada estd conformado por cinco
pestanas:
e Llomadas de
Informes / Formas
Historial
Mensajes
Imprimir Ver

Panel Detalles de
la llamada

Llamodas de ' informes / Formas | Hisroriel (Meraies * Ingams Ver

Detalles delz Bamacs
)‘nm:. Norbee de b petsons gus e Too de Banads
123¢ Mt Boon Liamadas Aendde »
Locakzactn ol lamanie
BLK 156. PAP BISHAN EAST EDUCATION CENTRE [BLK 156) SINGAPORE 570156
Mot pamania Fecha y Hore

¥ B2 100153
Locakzactn de Incadente: gust oue la localizacan

Maps v

Buscy hsalda Tl Irhoduocs las palabngs clave call | Adorsd calle Selsctions adioned cofl

Lattud Longlut
E spaciiga Nameio de usdad -~ s
Parada de actobls rieso
Salda
Caolocs macado
Ao o acko v

Himaero ety

Prondad
FIOEEI] ame
Imagen 38 Panel Detalles de la Liamada
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Capturar manual de una solicitud de intervencién (continva...

Ingreso de Ingresa la siguiente informacion en el Formato de Creacién de

informaciones Incidentes en el panel Detalles de la Liamada:
del incidente e NUmero de quien llama

Nombre de quien llama

Tipo de llamada

Ubicaciéon de quien llama

Tipo de Incidente

Ubicaciéon del Incidente

Prioridad del Incidente

NUmero alterno de contacto (si aplica)
Informaciéon especifica

Observaciones / Comentarios (si existen)

<Nota> Si la informacidén de la persona que readliza la llamada,
existe en la base de datos, la forma para la Creacion de
Incidentes se llenard automdaticamente con el nombre de quien
llama, incluyendo la ubicacién del mismo, una vez que se
ingrese el nUmero de la persona que redliza la llamada.

‘Llamadas de {Informes / Forrnasn'(,Historia! (Mensajes Clmprirnir Ver

Detalles dela llamada

MNdmero: Nombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
(65871324 |[FemandoCaies | | Llamadas Atendide v |
Localizacion del llamante:

|AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL - | Mostrar | | |
Maotivo primaria: Fecha y Hora:

EXT Etorsidn v | [17/08/2009 10:31:08 ¥
Localizacidn de Incidente: ["llgual que lalocalizacion

|AVENIDA BALDERAS, CALLE AYUNTAMIENTO, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITOF |~ [Mapa ~| | Mostrar |

Buscar la salida  Calle: ]Inlroduzca las palabras clave | Adjoined calle: | Seleccione adjoined calle |~

Latitud: } | Longitud:
Especifiqu¢ Numero de unidad | es: ‘ ] |
Parada de autobis ntmero
Salida
Carretera marcador
Kilémetro marcado s
Numero altemativa Prioridad:

‘—i III La méas alta

Imagen 39 Panel Detalles de la llamada
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Capturar manual de una solicitud de intervencion (coniinvo...)

Tipo de Llamada De acuerdo al criterio del Operador de Llamada se deberd
determinar el Tipo de Illamada de acuerdo al siguiente
procedimiento:

1. Definir si corresponde a un incidente o no
2. Seleccionar de la lista desplegable del campo Tipo de llamada,
las siguientes opciones:
- Llamadas atendidas
- No contestan
- Ninos jugando
- Bromas e insultos

<Nota> De acuerdo al tipo de llamada, el Operador tomard la
decision de publicar o cerrar el incidente segun su andlisis del

Cdaso.
Mimero: Nombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
.858?1§24 “ ?Femando Carlos ‘ 7Llamadas Atendidz v

Localizacidn del llamante;

|AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUSUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL 2 ~| | Mastiar | |

Motivo primaria: Fechau H“&

EXT Extorsion ¥ | |17/06/2009 10:31:08 ¥
Imagen 40 Pestana Liamadas de del panel Detalles de Lliamadas

Operador de llamadas 47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura



-57 -

Captura manual de una solicitud de intervencion (continve...)

Ingresar datos El primer paso para llenar una solicitud de intervencion es ingresar
del llamante los datos del llamante.
Para la Fase 1 del proyecto serd necesario escribir manualmente el
nUmero de teléfono y el nombre de la persona que llama.

En la siguiente imagen se observan los campos mencionados.

Llamadas de {Infarmes / Formas\"(Historiai "’(__!fv‘lensaies “Clmprirnir Ver S

Detalles dela llamada

Numero: Nombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
65871324 EFemando Carlos ;:Llémédas Atendid 7\; \
Localizacion gel lamante;

| AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL b !‘M;| |
Motiva primaria: Fecha y Hora:

|EXT Extorsién v | [1708/2009 10:31:08 v | |
Laocalizacién de Incidente: [ 1gual que Iz localizacién

|AVENIDA BALDERAS, CALLE AYUNTAMIENTO, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITOF |~ | Mapa ~| | Mostiar |

Buscar la salida  Calle: [Introduzca las palabras clave | Adjoined calle: }Seleccione adjoined calle |~

L atitud: | 1431 | Lonagitud: : ¢ ‘
Especiﬁquq‘:lﬂiﬁrﬁe}adé ur;Idad A 1 es: | l !
| Parada de autobis ntmero a3l
Salida [
Carretera marcador |
| Kilémetro marcado |
Namero alternativo Prioridad: |
| Noolaaln™™
Comentarios
IE scriba sus comentarnos aqui, despves pulse Enter

Imagen 41 Captura del nUmero y nombre de la persona que llama
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Captura manual de una solicitud de intervencion (continva..)

Cambiar fechay De manera predeterminada el sistema tomard la fecha y hora

hora ligada de la llamada como la fecha y hora del incidente. Si la
fecha y hora del incidente es diferente a la fecha y hora de
lomada, se deberd cambiar dando un clic en el campo
seleccionable. Aparecerd un calendario en el que se podrdn
seleccionar los datos:

Llamadas de (Infarmes / Formas\"(vHistorial"( _Mensaies"'(lmprimir Ver S

Detalles delz llamada

MNdmero: Nombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
|85871 324 %Femando Carlos i_LIamadas Atendidz VJ

Localizacion del llamante:
| &VENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL v

iMostrar_ [ |

Motivo primaria: Fecha y Hora:

EXT Extorsidn v [17/08/2009 103108 | |
Localizacién de Incidente: ["igual que lalocalizac én Julio de 2009

AVENIDA BALDERAS, CALLE AYUNTAMIENTO, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO | |*Dom Lun Mar Mié Jue Vie Sb

pE————— 00 29 30 1 2. 3 4
Buscarlasalids Calle: |Intioduzca las palabras clave | Adioined calle: | Seleccione adpied 5 g 7 3 1
e —12 13 14 15 16 17 18
it R — 192021 22 2324 5

Latitud: ( 3431

Especiiqu{ Nimero de uridad Al e %27 2829 1 3

Pa(ada de autobtis nimero = = > 4 ]
Salida | Hoy: 10/07/2009
Carretera marcador |
| Kilsmetro marcado |

Numero altemativa Prioridad:

[ 1[5 [[¢] Lamds ta

Comentarios

lE scriba sus comentanos aqui, despves pulse Enter [

Imagen 42 Seleccién de fecha y hora
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Ingresar y validar el lugar de la intervencién

Localizacion del

llamante <TIP> Para ingresar la ubicacion de quien llama, se puede crear la
busqueda de la direccion utilizando palabras clave de la direccién
proporcionada, seguida del botén <Tab>. Por ejemplo, si la palabra
clave es “Calle Victoria” seguida de <Tab>, Esto invocara una lista
desplegable de las posibles direcciones como se muestra:

Llamadas dé"'(.I_ntervencién\"(.,!nformes 7 Formas ( Historial'"".,[d ensajes (l mprimir Yer

Detalles dela llamada

Numero: MNombre de la persona que llama: Tipo de llamada:

65871324 EFernando Carlos ] [;I..iamadas f-\tendideA v

Lacalizacién del llamante:

SYENIDA BALDERAS . CALLE VICTORIA, CENTRE, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERA! [+ |7tv ostrar {

CALLE GUADALUPE VICTORIA, CERRADA 44 GUADALUPE VICTORIS, AMPL MIGUEL HIDALGO, 142 &
AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIS, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL [IS—
CALLE CARLOS LAZO, CALLE GUADALUPE VICTORIA, AMPL MIGUEL HIDALGO, 14250, TLALPAN, DI D:31 08 |
CALLE VICTORIA, REVILLAGIGEDO, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL T O "
CALLE GENERAL VICTORIAND CEPEDA, DE LA MARINA, OBSERVATORIO, 11860, MIGUEL HIDALG -
CALLE VICTORIA, JOSE CLEMENTE OROZCO, GUADALUPANA, 16629, XOCHIMILCO, DISTRITO FED ‘ K aitias i
CALLE CUAUHTEMOC, CALLE GUADALUPE YICTORIA, PUEBLO SANTA CRUZ MEYEHUALCO, 03700 ——
AVENIDA DE LOS PASTORES, CALLE HECTOR VICTORIA, LA NAVIDAD, 05210, CUAJIMALPA, DISTR v

Latitud: 19:43122 Lonaitud: ] 914511 ]

E specifiqus Numero de unidad A es: 1 |
Parada de autobus nimero
Salida
Carretera marcador
| Kilémetro marcada 6}

Nimero alternativo Prioridad:

g |E| IZ| Laméas alta

Comentarios

pulse Enter

lE.E.Cﬁb& sus comentarios aqui, des

Imagen 43 Creacion de Incidentes - Bisqueda de Direccion
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Ingresar y validar el lugar de la intervencion (continsa..

Viendo la Para ver la ubicacion de la persona que llama, en el Mapa de la
ubicacion de aplicacién LIMA, el Operador de Lliamada debe dar clic en el botdn
quién llama en  Mostrar que se encuentra del lado derecho del campo de
LIMA ubicacién de quien llama.

Llamadas de !Vn!ervencién\(jnformes 7 Formas “(Historial"( Mensajes R Impimir er \
Detalles dela llamada
Mdmero: Mombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
(65871324 | [Femando Carlos WAtenwde v
Localizacidn del lamante:
[AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL |+ | | Mostrar |
Motivo primaria: Fecha y Hora:
[EXT Evorsn , ¥/ (177082008 103108 | -

Imagen 44 Ubicacion del Botén Mostrar

La ubicacion del que llama, destellard en el mapa.
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Imagen 45 Mostrando la ubicacién en LIMA
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Ingresar y validar el lugar de la intervencion (continsa..

Completar la Existen 4 métodos para ingresar la ubicacién de un incidente en el
ubicacién del Formato de Creacion de Incidentes:
incidente

1. Si la ubicacion del incidente es la misma que la ubicacion de
quien redliza la llamada, se puede simplemente seleccionar la
casilla “Igual que la localizacion”.

Llamadas dé"r.,!_ntervenciérf "(,_!nformes 7 Formas Historial""(._[densaies\'(.jmprimir Wer O\

Detalles delz llamada

ﬂu’lmero: MNombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
{558?1 324 J {Fernanda Carlos ::Ijamadas A!endideﬁvl
Localizacidn del llamante:

| AVENIDA, BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL hd lm[
Motivo primaria: 1 Fecha y Hora:

|EXT Extorsién \ v [17/08/2009 10:31:08 ¥ |
Localizacion de Incidente: || laual guelalocalizacion:

[AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOL, i3 TriTs rooeria |~ |Mapa +| | Mostar |

Imagen 46 Seleccion de la localizacién del incidente igual a la del
llamante

2. Escribir manualmente la direccidon en el campo Localizacion de
Incidentes. Se puede disenar una busqueda de la direccion,
escribiendo parte de la direccion seguida del botén <Tab>. Se
desplegard una lista de posibles direcciones para elegir.

3. Dar clic en el botdbn Mapa ubicado cerca del campo
Localizacién de Incidente, y utfiice el mouse para elegir la
aplicacién del mapa de LIMA a fin de seleccionar la ubicacioén
del incidente. La lafitud y longitud se ingresardn
automdaticamente en el campo.

Llamadas de (Intervencién’(Informes / Formas ™ (Historial™ (Mensajes™(lmprimit Yer

Detalles dela llamada Todas las llam
Numero: Nombre de la persona que llama: Tipo de llamada: (Todaslas llar
65871324 |Ferando Carlos [ l:LIamadas Atendidéﬁv;  Incidente
Localizacién del llamante: CH/030617/C
[AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL |~ | Mostar |

otivo primaria: 3 Fecha y Hora:

(EXT Extorsién \17/06/2003 10:31:08 |

Localizacién de Incidente: [ Igual que Iz Jocalizacién
[(19.4324520968088, -99.1486014371273) L5 | bostrar |
Buscarla salida  Calle: llnhoduzca las palabras clave J Adjoined calle: ESeIeccione adjoined ¢ Obtener coordinar L
: : . ten s Cercanos
Latitud: l 1324520968088 I Longitud: [ 914 ‘ Obtener lugares cercanos

Imagen 47 Seleccion del Botén Mapa
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Ingresar y validar el lugar de la intervencion (continso...

Utilizar LIMA Podrd ver la ubicacion del incidente en el mapa de la aplicacion
para ver en el LIMA a través de la misma con el botdn “Mostrar”

mapa la

direccion

4. Es posible ingresar la ubicacién de la calle de salida y calle
adjunta (Adjoined calle) o colindante. La mecdnica es similar
a la de ubicaciéon manual ya que al ingresar las primeras letras
de la calle, automdaticamente el sistema desplegard una lista
de posibles calles. Al llenar ambos campos aparecerd la
localizacién del incidente.

Llamadas de\ijntervenciﬂn\r-\\lnfolmes ! Formas\r-‘HistoriaIK‘-iMensaies\r-“lmprimir \a"erH:\

Detalles dela llamada

MHimero: MHombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
|‘I234 | |Mr Boon Llamadas Atendidz
Localizaciln del lamarte:
|BLK 136, PAP BISHAN EAST EDUCATION CEMTRE [BLE. 196). SINGAPORE 570136 Mistrar
k otiva primaria: Fecha v Hora: 3
Ay Ahaztecimiento de agua | 16/06/2009 16:58:20 »
L ocalizaciln de |ncidente: £ Igual gue Iz localizaciln
46 PAP QUEENSTOWMN EDUCATION CEMTRE D A0 20 2 T DL Thais ::I ! M= -l |
Buscar la zsalida  Calle:  |Introduzea las palabras clave call | Adioined calle: | Seleccione adjoined cal
L atitud: | Longitud: | |
E specifique MNimera de unidad ~ B | |
Parada de autobls rimero
Salida
Carretera marcador
Killmetro marcado bt
Mimero alternativo Prioridad:

— —— —— —— e

Imagen 48 Buscar ubicacién del incidente ingresando calles cercanas

Direcciones no ECHO aceptard Unicamente direcciones que estén dadas de alta

validas en el sistema. Al ingresar una direccién que no esté registrada, el
campo se tornard color rojo indicando que existe un error. Si la
direccion es incorrecta no se podrd publicar el incidente.
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Definir el tipo de incidente en un drbol de propuestas, por su
nombre, por palabras clave y por cédigo corto

Deﬁnir el ﬁpo de )Llamadasdé'"-'!_ntervenciérf"'(,jnformes)‘Formas\(Histoﬁaf‘(Mensajes\( _Imprimir\f'er\x\
o o Detalles dela llamada
InCIdente Mumero: Nombre de la persona que llama: _Tipo de llamada: :
(s5a71324 |Femando Carlos || Llamades atendice v |
Localizacién del llamante:
\A\!ENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 08010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL hd j Mostrar \
Noﬁtriygprimalria} - Fecha y Hora:
[T Evorson] v | [17/08/2009 10:31:08 v |
FAG Fuga de aqua e
FGA fuga de gas v |Mapa »| ] Mostrar [
FLA Falta de agua =] =
FRA Fraude fdcdle 5
FTO Fuga de quimicos o Téricos m
IFE elecciones j
INC Incendio v | q
Parada de antahiis niimern = B
Salida
Carretera marcador
| Kilémetro marcado M)
Seleccionar de una lista desplegable, el tipo de motivo primario que
mejor describa el incidente en cuestion.
Imagen 49 Seleccién del Tipo de Incidente
Atribuir una Cuando se escoge el tipo de incidente, el sistema atribuye una
prioridad al prioridad (importancia del incidente) estdndar. Esta prioridad servird
incidente al Despachador para dar un orden en las prioridades de

intervencion.

El Operador de Liamada puede cambiar la prioridad, analizando las
informaciones recibidas. La prioridad va de 1 a 5y la 1 es la mds
alta.

Llamadas de r._l»n!ervenciér"r“( Informes Formas Histoxiaf'([e‘lensaies "’»'\Imprimir ier

Detalles dela llamada

Ndmero: Nombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
(65871324 | [Femanda Carlos [ Llamadas Atendide v |
Localizacin del llamante:

[AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL |+ | Mostrar |
Mativo primaria: Fechay Hora:

EXT Extorsién v | [17/06/200310:31:08 ¥ |
Localizacién de Incidente: [l Igual que Ialocalizacion

[AVENIDA BALDERAS, CALLE AYUNTAMIENTO, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO F |~ | Mapa | | Mostiar |

b RCelt I e Tt ]
Buscarla salida Calle: | Introduzca las palabras clave 1 Adjoined calle: iSeIeccione adjoined calle |~

Latitud:  |1945152 ‘ Longitud: |- ]
Especifique Numero de unidad ~ es: | |
Parada de autobus nimero ‘
Salida
Carretera marcador =
| Kilémetro marcada M
Numero altemativo P au;

— Lamss s

Imagen 50 Cambio uc piiviiaad del incidente
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Definir el tipo de incidente en un drbol de propuestas, por su
nombre, por palabras clave y por cédigo corto (continia..

Especificar mds Para una busqueda mds exacta del incidente es posible especificar

informacidén mds detalles dentro de una lista seleccionable de detalles,
seleccionando el valor en el campo Especifique y colocando
manualmente el detalle en el campo es.

Llamadas dé"’(._lntervenciér‘?'(_!nformes # Formas C Histmiaf(Mensaies "‘-’.]mplimir Wer

Detalles delz llamada

Mumero: MNombre de la persona que llama: Tipo de llamada:
[e5871324 [Femando Carlos [ Llamadas Atendide v |
Localizacién del lamante:

[AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL - | Mostrar |
Mativo primaria: Fecha y Hora:

EXT Extorsién v | [17/08/2003 10:31:08 + |
Localizacién de Incidente: [ lgual quelalocalizacion

|AVENIDA BALDERAS, CALLE AYUNTAMIENTO, CENTRO, 6010, CUAUHTEMOC, DISTRITOF _ ~ | | Maps: v/ | Mostrar.

= f e f - =5
Buscarla salida Calle: llnlroduzca las palabras clave } Adjoined calle; | Seleccione adjoined calle ~

Latitud: [ #3182 Longitud: | 5% ]

Especifio .. dUmero de unidad
Parada de autobis nimero
Salida
Carretera marcador
Kilémetro marcado i

es: \ |

MNuimero alternativo Fronaag;

]:J Lamés alta

Imagen 51 Agregar mas detalles de la ubicacién del incidente
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Definir el tipo de incidente en un drbol de propuestas, por su
nombre, por palabras clave y por cédigo corto (continia..

Agregar un Es posible agregar un numero telefénico alterno del llamante en el
nUmero campo NUmero alternativo ubicado en el extremo inferior
alternativo izquierdo de la pestana Detalles de Lliamada.

Llamadas dé\'(_l_ntervenc‘réﬁ\‘(.\lnformes #Formas” (,Historiai"(.wensaies "(\Imprimir ’v’er»\‘«.\

Detalles dela llamada

Namero: Nombre de la persona que llama:

Tipo de llamada:

(6587?1 324 ,,,J | Femando Carlos

lrLIamadas Atendidz v ‘

Localizacion del llamante:

[AVENIDA BALDERAS, CALLE VICTORIA, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITO FEDERAL || Mostar |

Motivo primaria:
EXT Extorsion

Fechay Hora:
v | [17/08/2009 10:31:08 |

Localizacidn de Incidente: [l gual que lalocalizacién

|AVENIDA BALDERAS, CALLE AYUNTAMIENTO, CENTRO, 06010, CUAUHTEMOC, DISTRITOF |~ | | Mapa: +| | Mostrar |

|

Latitud: [ 43152 J Longitud:
£ i1 Nimero deuridad F] -
Parada de autobs nimero
Salida
Carretera marcador
Kilémetro marcado B
MNuimera alternativo Prioridad:

i ]:J IEI |I| La més alta

Imagen 52 Ingreso de un nUmero alternativo
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Panel de Preguntas y Respuestas

Preguntas /
respuestas

Las preguntas serdn emitidas a los operadores para guiarlos en la
toma de decisiones. Las diferentes preguntas realizadas son creadas
por el responsable de la gestidon de los datos operativos.

S ey rmprey gy w——— . St

emmmre OB
o e Wiy

Lertre

Imagen 53 Procesamiento de preguntas y respuestas

Anadir observaciones y comentarios

Anadir
observaciones
y comentarios

Si existe informacién adicional relacionada con la llamada que
deba ser capturada, se deberd registrar la informacion en el
campo Comentarios ubicado debajo de los campos NUmero

alternativo y Prioridad

Operador de llamadas

Mumero alterativo Prioridad:

I Lamés sha

Comentarios

lrL &1 SUS :::::r:‘a:"rw‘ra;.;‘;u' .3-;::,;:“:‘,*.-r:<':--%; ;:‘.:A’xiz-;ér’:?::r ?

17706 15:30 => 15:39 Al
ECHOServiceUser: Situacién esta bajo control v

Imagen 54 Ingreso de Observaciones y Comentarios

<Nota> El orden secuencial de llenado de los campos del panel

Detalles de Llamada no es impuesto, siempre y cuando se llenen

los campos obligatorios: tipo de incidente, prioridad y direccion.

47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura
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Enrutamiento de un incidente

Publicar y
despachar el
incidente

El Operador de Liamada debe publicar el incidente para que ofros
usuarios puedan modificarlo si es necesario. Después de que el
Operador de Llamada despacha el incidente, serd dirigido a la filas
de espera de los despachadores que serdn responsables de su
tratamiento:

1. Dar clic en el botdn publicar

i Vet 444 Bt |4 T ? B i | B P gy T

Ty 2041 0w

- Lo and Achen s b pumeny

| someee i

Q)00 eims

e

Imagen 55 Creacion de Incidente - Publicar

<Nota> El enrutamiento (publicar) se puede hacer si el
incidente no estd completamente llenado, siempre y cuando
se hayan llenado los campos obligatorios. El operador de
lomada o despachador podrdn completar mds tarde la
informacion faltante.

2. Elbotén publicar cambiard a despachar. Dar clic.
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Tratamiento de las llamadas

Registro de Dentro del panel Todas las llamadas se localizan las pestanas que
llamadas contfienen los incidentes vinculados con el incidente en el que se
esté trabajando:
o Todas las llamadas
Llamante
Historial de localizacién
Posibles Duplicados
Ligado Hacia
Ligado De

Todas las llamadas

Todas las llamadas (1) { !_lamante {0)"( Historial Localizacién (01 Possible Duplicados (0)” ¢
Incidente Fecha Direccidn Tipo
CH/090617/00001  17/0610:31 ?

Dar clic en la flecha o en la
barra de desplazamiento

< D T T — para visualizar el resto de
Imagen 56 Panel Todas las Liamadas las pestanas
Menu clic En cualquier pestana del cuadro Todas las llamadas es posible

utilizar el menu del clic derecho para abrir carpetas, cerrar como
duplicado de, vincular, eliminar vinculo y actualizar la informacion
(refresh) del incidentes. Solo estardn activos de acuerdo a la
pestana en la que se esté trabajando.

derecho
cuadro “Todas
las llamadas”

Todas las lamadas [1] ' Llamante (0] 'Historial Localizaciln [3]’“{Pussihlenupicadusm'“ q

=l

Ihcidente Fecha Direcciln Tiz
CHAD9O0A10/00002 10407 08:50 3071 PAP MA,

Abrir carpeta
Cerrar como duplicado de

Wincular a

< Refresh

Imagen 57 Men0 del Clic Derecho del Panel Todas las Liamadas
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Tratamiento de las lamadas (continga..)

Todas las La pestana Todas las llamadas presenta el resumen de todos los
llamadas incidentes relacionados con el incidente que se esté trabajando. El
resumen de cada incidente contiene el cédigo, fecha, direccién y
tipo de incidente.

Todas las llamadas
Todas las llamadas (1] Llamante {0)" Historial Localizacién (0] Possible Duplicados (0)” 40
Incidente Fecha Uireccion 11po
CH/090617/00001  17/06 10:31 ?
< >

Imagen 58 Detalles del incidente en la pestana Todas las Liamadas

La pestana Llamante presenta los detalles de los incidentes que
contengan el mismo nombre y/o el nUmero del llamante que el del
incidente en el que se esté trabajando.

Llamante

<NOTA> Es posible trabajar en diversos incidentes creados a la vez.
Los mismos aparecerdn como pestanas en la parte superior de la
pantalla. Dar clic en la pestana del incidente que se deseen revisar

los detalles de llamadas.

[F(CH /09070900001 € (CH/030705,/00002 € (CH/090705/00003 @ CHAIS0616/00003 (3

/

ncalizaciln ['I'I]K(\xF'u:ussiI:uIe Duplicados [4]\'%‘ q bk

Todas las llamadas

Todaz laz lamadas (1) KfLIamante \[ﬁ(H i

| P vy ey

CH./090703/000034

Direccin Tipo
30 PaP MARSILIMG E...  Abastecimiento de agua

< b

Imagen 59 Pestana Liamante
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Tratamiento de las lamadas (continga..)

Historial de Al seleccionar la pestaia Historial de Localizacion se podrdn
localizacién visualizar todos los incidentes que estén en el mismo radio de
distancia de la ubicaciéon que la del incidente en el que se esté
trabajando.
| Todas las llamadas |
Tadas las lamadas [1) ! Llamante [0] | Historial Localizaclin [1] | Possible Duplicadas (0] 4
|ncidente Fecha Dirgcin Tipo
CH/030E16/00002  16/06 10:21 JOPUMGGOL MRT ST...  Denuncia andnima
< >

Imagen 60 Pestana Historial de Localizacion
Llamadas
duplicadas Cuando una llamado es duplicada, el sistema alerta el Operador de
Llamada que puede en ese caso asociar el nuevo incidente con el
que ya estd en el sistema.

<NOTA> Cuando hay un incidente duplicado encontrado por el
sistema, el operador de llamada puede cerrar el incidente sin
publicar o sin despachar. El incidente duplicado estd indicado
en la ventana “Posibles duplicados” en la seccidon “Todas
llamadas”. Para cerrar el incidente duplicado sin publicar vy sin
despacharlo, hacer un clic derecho en el incidente de la lista y
selecciona “Cerrar duplicado de”.

e

Todas las llamadas (1) Llamante (0] 'Historial Localizasiln (3] | Pessible Dupcados (1) 1 ‘ |

Incidente Fecha Direccin Tipo

CHAD90710/00002 10407 09:50 30 PAP MAR S| et o
Abrir carpeta sibles
Cerrar como duplicado s Duplicados
wincular a

< Refresh

Imagen 61 Cerrar Incidente Como Duplicado de
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Tratamiento de las lamadas (continga..)

Ligado Hacia Cuando una llamada se relacione con ofro incidente aparecerd en
la pestana Ligado Hacia. Por ejemplo, apareceria un incidente de
homicidio que el Operador vincule con otro incidente del robo a un

banco.
Todas |as llamadas
(0] (Historial Localizaciin (117 Possible Duplicadas [4] [LigadoHacia (1] {Ligado De (0], 4 »
|nicidente Fecha Direccin Tipo
CH/090709/00003 09407 1516 301 PAP MARSILING E...  Abastecimiento de agua
< »

Imagen 62 Pestana Ligado Hacia

Ligado De _ o o .
A la inversa, cuando un incidente esté vinculado como origen de
otro incidente, aparecerd en la pestana Ligado De. Por ejemplo
apareceria un robo a un banco que el Operador lo tenga vinculado

a un homicidio.

Todas las llamadas
= (0] (Historial Localizaciin [11]°( Possible Duplicados (4) ( Ligado Hacia (0] |LigadoDe([1), 4 »
|ncidente Fecha Direcciln Tipo
CH/D90709/00003 09407 15:16 301 PAP MARSILING E...  Abastecimiento de agua
< »

Imagen 63 Pestana Ligado De
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Uso de la cartografia LIMA

LIMA - Uso del La pantalla inicial de LIMA se compone de lo siguiente:

Mapa

Mapa General

Ventana de
Informacion

MenU Principall

Herramientas de Visualizacion
Herramientas de Dibujo libre

Panel Vista Global - Mapa General
Panel de Informacion

Panel Lista de las capas

Panel Descripcion

Panel de Cartografia

S A il s

o
\
Ny
.,
—

-

¢

’
™

-
h .

Y V. /

I-mugen 64 Componentes de la pantalla LIMA

En la parte izquierda de la pantalla aparece el Mapa General,
donde todo el mapa de la zona geogrdfica elegida se puede ver
incluso si el mapa del area principal drea se encuentra ampliada.

La ventana de informaciéon muestra la latitud, longitud y escala de la
actual ubicacion seleccionada por el cursor.

| i« RUTII

Latod: 47029771
Leogtd 3N 20 TG
Esosh: 1/584 8

Imagen 65 Informacién de Latitud y Longitud

Operador de llamadas
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Uso de la cartografia LIMA (continva...)

LIMA -
Herramientas
de
Visualizacion

La barra de herramientas de Visualizaciéon permite al usuario
cambiar las funciones de su cursor dando clic en los simbolos
apropiados. Por ejemplo, al dar clic en el simbolo de la lupa esto
cambiard la imagen del cursor por una lupa, y al dar clic puede
acercar o alejar la imagen.

Sugerencia: Si el cursor del ratén se coloca por encima de cada
uno de los simbolos aparecerd el nombre del botdn.

|G RRE |4 GM S ER 8

Imagen 64 Barra de Herramientas de Visualizacion de LIMA

. Acerca la imagen.

& Aleja la imagen.

o, Zoom dindmico. Acerca un drea especifica del
mapa

- Al ubicar el cursor en un punto del mapa lo centra

& Arrastra el mapa para explorar diferentes lugares.

M Botédn multimodo. Botdn izquierdo del mouse: Para
arrastrar y soltar el mapa. Botén derecho del mouse:
Para seleccionar una zona del mapa y acercarla.
Botdn de desplazamiento: Para centrar el mapa.

Operador de llamadas
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Uso de la cartografia LIMA (continia...)

La Barra de Herramientas permite efectuar de forma rdpida funciones
generales del sistema, por ejemplo, guardar e imprimir.

Imprimir
Imprimir Vista Preliminar de
Impresién

Imagen 67 Visualizacion previa a la impresion
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Uso de la cartografia LIMA (continva...)

Medir Para medir la distancia entre dos puntos del mapa:

# Seleccionar el botén Medir las Distancias, éste se encuentra
ubicado en el menu de la barra de herramientas.

Dar clic en el punto de inicio y destino.

Ajustar la linea segun la ruta, dando clic y arrastrar el mouse
en la ubicacién apropiada.

La distancia aparecerd en metros.

Imagen 68 Medicion de Distancias

Distancia 1.
2.
3.
4,
Medir Angulos

El dngulo puede ser calculado entre dos puntos utilizando la funcién

Medir el Angulo que se encuentra en la Barra de Herramientas de
Visualizacién o en el Menu Herramientas.

1.

B seleccione el botén para la medicién del Angulo desde la
Barra de Herramientas de Visualizacion o del menu
Herramientas.

De clic en el punto de inicio y arrastre el cursor al segundo
punto.

En la pantalla aparecerdn: el dngulo, la direccidn y la
distancia. Las medidas se mostrardn en metros.

Imagen 69 Medicién de Angulo

Operador de llamadas
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Uso de la cartografia LIMA (continva...)

Cuadricula y Las funciones Cuadricula y Escala = pueden activarse para
Escala mejorar la precision en la latitud y longitud.

B
V) “
-

Imagen 70 Mapa con Cuadricula y Escala

La Barra de Herramientas Objetos del Usuario, facilita la creacion y

Agregar . . . .
. m .
Objetos odificacion de objetos y etiquetas
Operativos b S T Il_ﬁ Achare.sym L]
Imagen 71 Barra de Herramientas Objetos del Usuario
Dibujo Libre La barra de herramientas Dibujo Libre permite al usuario crear lineas,

esquemas, imdgenes y texto en el mapa, tal como se muestra a
continuacién:

[//00ed T sk Ml

Imagen 72 Barra de Herramientas Dibujo Libre

sobre incidente
(continva...)
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Mensajeria
Mensajes El Operador de Lliamadas puede utilizar la Mensajeria para enviar y
recibir mensajes electronicos entfre sus companeros.
Existen dos formas de acceso a la Mensajeria:
1. Dando clic en la pestana Mensajes del panel Detalles de
Liamada. (Imagen 65)
2. Dando clic en la pestana Mensajes del menU principal de
ECHO. (Imagen 64)
Si se elige entrar a la Mensajeria mediante la pestana Mensajes del
Pestana panel Detalles de Llamada, automdticamente desplegard dentro
Mensajes del detrpanel una nueva plantila de mensaje con el nimero de
Panel Detalles incidente en el que se esté trabajando y el campo seleccionable un
de Llamada tipo de mensaje como:

¢ Standar Incident, indica que el mensaje refiere a un incidente.
e Report Message, indica que el mensaje es un reporte, etc.

Pestaia Mensajes del Panel
Todas las Lamadas

NO de
incidente actual

Formofo del Mensaje
{Standard incident o
Repord Messoge)

Imagen 73 Acceso a Mensajes mediante el Panel Todas las Liamadas

Para conocer el llenado del mensaje referirse a la seccidén Crear un
nuevo mensaje.

Operador de llamadas 47130880-108 / CAP - Oper Bicentenario Ciudad Segura



-78 -

Mensaje",q (continua...)

Pestana
Mensajes

Al dar clic en la pestana Mensajes se mostrardn en la pantalla los

siguientes elementos:
1. Panel Vista extendida que contiene los botones: Bandeja de
enfrada, Elementos enviados y Contactos.
2. Panel Bandeja de entrada que contiene
a. Botones: Nuevo, Responder, Responder a todos,

Adelante y Recibir;
b. Seccién de lista de correos, ordenado por Desde,

Tema, De fecha, Mensajes estrellas y NUmeros de

incidentes

3. Vista previa del mensaje seleccionado. N
Pestafnas de

Mensajes

1HO 1Y

RF 1 BRBOCEEEI
e
al-"-l . .
— g | phmen | GBI (o v o e
= = T i
1
T
Tarbe Mrwe w vt
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o
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Imagen 74 Pantalla de la Pestana Mensajes

Bicentenario Ciudad Segura
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Panel Vista El panel Vista extendida contiene las opciones de visualizacidén de
Extendida pantallas segun los siguientes botones:

1 Bandejade
J enhtrada

Bandeja de entrada. Al dar clic en este
botdn se desplegard en la pantalla la lista
de correos electrénicos recibidos y la vista
previa del mensaje.

Elementos enviados. Al dar clic en este
botdn se mostrard la lista de correos

E:’::‘:(;‘fo‘s’s elec’rré_nicos enviados y la vista previa del
mensaje.
Contactos. Este icono mostrard la lista de
- B nombres y correos electronicos que el
adCantasitos Operador haya guardado en esta seccion.

Panel Bandeja Este panel de Bandeja de Entrada contiene los botones principales
de Entrada para el envio de mensajes electronicos:

i) MNuevo ‘

Nuevo. Desplegard la plantilla para crear un
nuevo mensaje.

G ’J Responder

Responder. Abrird la plantilla de mensaje
para responder a un mensaje recibido.

Responder a todos. Este icono mostrard la
lista de nombres y correos electrénicos que

. 4| Responder
W | atodos el Operador haya guardado en esta
seccion.
' . ' Adelante. Al dar clic en este botdn se
’ j Adelante . )
v reenviard el mensaje.

|

3}- Recibir

Recibir. Este botdn se utiliza para actualizar
la lista de mensajes recibidos.

Operador de llamadas
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Mensaje",q (continua...)

Vista previa del Para tener una vista previa de los mensajes es necesario dar un clic
mensaje izquierdo sobre el mensaje deseado en el panel de Bandeja de
entfrada.

Esto ofrecerd una vista rdpida de los mensajes antes de abrirlos.

by de e
g
§ | B Ol tresrnm U‘N““?‘:“' O Meen Qnu

Cwmisn Tone [ Neiiwe sitete Humas e e nderoas

lowe T
(mrom

fatm Phswer o pitmee

Fos

ot

f v et v

Imagen 75 Vista Previa de los Mensajes

Para crear un Nuevo mensaje de clic en el botén Nuevo como se

Crearun nuevo ., csirq en la siguiente imagen:

mensaje
(Continda...)

_,‘ Responder |
« | atodos

Nuevo ‘ Responder ’ Adelante
1 L= W

Imagen 76 Boton Nuevo para crear un nuevo mensaje
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Mensajeria (continva...

Una vez que se ha dado clic en el botdn Nuevo aparecerd la
pantalla para la creacion del mensaje.

Crear un nuevo

mensaje
i = 1
i L el ol b 0 i
Pax
w
= Tow
Vo oy st fotew w9
Fomare o Mew e Frordet
aws Vite o -
Uss T (ToOm 490

Imagen 77 Pantalla Creacién del Mensaje

P

A quién o quiénes estd dirigido el mensaje
1

// Quién o quiénes recibirdn copia del mensaje
Titulo del mensaje —

NUmero de incidentes ———— s & i

Formato del Mensaje ———— == ¥ y \

Confirmacién derecepcion del mensaje Prioridad del mensaje

Imagen 78 Campos a llenar al enviar un nuevo mensaje
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MenSQ].e",CI (continua...)

Seleccionar a
los receptores

del mensaje
j Address Book

Mame

Email &ddress

Al dar clic en el boton Para del mensaje, traerd la ventana de
Address Book o Directorio.

EEX

Syztem

Spstem{@test. com

admin
Adrniniztrator
philadel yeo
Alan

O0oOoOog -

admin(@test. com
Administraton@test com
philadel yeo@test. com
Alan(sitest.com

| Cancel |

Imagen 79 Ventana Address Book o Directorio

Para seleccionar a quienes recibirdn el mensagje:

1. Seleccionar uno o0 mdas nombres del directorio a quienes
se desee enviar el mensagje.

2. De clic en la opcion To (Para) o CC (Copia) y seleccione los
nombres faltantes a enviar el mensaje.

3. De clic en Cancel para cancelar los receptores del mensaje
seleccionados o de clic en el boton OK una vez que tenga

los nombres.

Esto cerrard la ventana de Adress Book o Directorio vy
aparecerd nuevamente la plantilla de nuevo mensaje.

<Tip> También es posible escribir manualmente la direcciéon

electrénica en el campo Para de la plantilla de nuevo mensaije. n
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MenSQ].e",CI (continua...)

NUmero de Para dejar referencia del nUmero del incidente o incidentes que
estén relacionados con el mensaje, se utilizard el campo NUumero de

incidentes -
Incidentes.

relacionados
con el mensaje

Ingresar uno © Mas numeros de
incidentes relacionados con el
mensqaje. Ejemplo:

/ CH/050715 /00001
Nimero de nodentor

Imagen 80 Campo NUmero de Incidentes

El campo Formato del Mensaje contiene una lista seleccionable
de los tipos de incidentes a los que se refiere el mensaje.

Formato del Seleccionar la opcidén que mds se relacione con el mensaje.
mensaje
Formato del Mensaje: Incidente Desconocido -
[hizidente fuego
Trafico
Incidente D esconocido

Imagen 81 Campo Formato del Mensaje

Es posible saber si el receptor recibid el mensaje, es necesario activar
la casilla Solicitar confirmacion de.

Una vez que el receptor reciba el mensaje llegard un correo al

SOI'C.“C" ., Operador que envid el mensaje confirmando su recepcion.
confirmacion

de recepcion

del mensaje /| Solicitar confirmacién de

Imagen 82 Casilla Solicitar confirmacion de
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Mensajeria (continva...

Prioridad del En el campo Prioridad se puede elegir de la lista desplegable la
Mensaje prioridad del mensaje como Alto, Normal o Bajo segun sea el caso.
Prioridad: | g | =
Alto
Marmal
Bajo
Imagen 83 Campo Prioridad
Puede escribir su mensaje en el drea de texto que se indica en
- la imagen que aparece a contfinuacion:
Escribir el gen g P
Mensaje tow] [Adeaentios o
@ Noriiest cum
Sarwrn (B erabeee ‘:'.."I-.".'i"l'l:""‘ = ¢ Inbony cwfewsesle @
L e s Trdes . e
imagen 84 Area de texto del mensaje
Enviar el Una vez que esté listo el mensaje dar clic en el botén Enviar. Para
mensaje canelar en el envio del mensaje dar clic en el botén Cancelar,

aparecerd un mensaje que pregunta sirealmente desea descartar el
mensaje. De clic en la opcidn Yes para confirmar.

} 0@ Enviar ’ o Cancelar

Imagen 85 Botones Enviar y Canelar Mensaje

nzaje ficha?

Imagen 86 Mensaje de Cancelacién de Correo
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Mensaje",q (continua...)

Recibir
Mensajes

La recuperacion de mensajes recibidos se inicia al hacer clic en el
botdn Recibir. Esta funcidn es para forzar la llegada inmediata de los
mensajes a la Bandeja de Entrada.

‘5 Recibir

Imagen 87 Botén Recibir

|Fandrea e rkavie
| [t Tows D bech Nz £ tholes Verows de Ircwtes
O  AlseRteitcom  Acealerte de bilics en la canshe, 15/07/2009 2029 84 CHA907 1500001
0 Aantestosm  Acoxdentn dn iifos o b 15/07/2008 2043 CHASI715/00001

Imagen 88 Bandeja de entrada con nuevos mensajes recibidos

En la imagen superior, la bandeja de entrada tiene los mensajes
recibidos, los nuevos aparecen en negritas. Al dar clic en cualquiera
de ellos te permitird visualizarlos en el Panel de Vista Previa:

llt-\-ud--‘-:-
Faagands
3 Do O trovdn o‘ Pyt o O hvme g recee
| Deade Tasa Do twena Varzas I wde Niman de inczmere:
; L) 1AV 0000 202304 CHAOMT 00000
=} com  Accadenin de tiéhcn en la 1500072000 20 28 4) ORI ST
)
Tana Accadenie da ifce on b cantas Frovet Navs
Dwade MarfSnst com
[ VBN 00 X0 2504 Hhinear o & |node OHD9T71 0001
Fws MyBres com
o
Fonnys diMenon

Tdet bt ooty el ot Fedend. (o binid K ok del 0cidents ds 3 86

Imagen 89 Leer mensajes recibidos
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MenSQ].e",CI (continua...)

Responder
Mensajes

Responder a
todos

Es posible responder Unicamente a la persona que envio el mensaje o
responder a todos los que recibieron el mensaje (incluyendo los que
estdn copiados) o simplemente reenviar el mensaje a otra persona.
Para responder el mensaje a la persona que lo envidé dar clic en el

botdn Responder.

<! Responder

_j —J.N.Ui* ‘ \D/J Responder SF 2 todos t Q’J Adelants ‘

Imagen 90 Botén Responder

Una plantila de Nuevo Mensaje se creard con la direccion
electréonica de la persona que envid el mensaje en el campo Para. El
Tema del mensaje continuard siendo el del mensaje anterior.

Paw AlrdRaest com

Tow FcAczaiorts de tAco o by carwien
T s La] Ao coRITaCdn g
Prosaed

To Mo
C

Tocks ba derpachadons: del Devess Fedaal por favee \oore meta del sccxierts da bfen

Imagen 91 Plantilla de respuesta a un mensaje

La funcién Responder a todos es similar a la de Responder, salvo que
en el campo Para aparecerdn todas las direcciones electronicas de
aqguellos que recibieron el mensaje original, incluyendo los que estdn

en copia.

ST Iy T —
| atodos ‘o | Adelante ‘

) Nuevo ‘ . o’j Responder

Imagen 92 Boton Responder a todos
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MenSQje",Cl (continua...)

Reenviar un Para reenviar un mensaje a otro usuario dar clic en el boton Adelante.
Esto abrird una nueva plantila de mensaje con el contenido del
mismo pero sin direccion electronica en el campo Para ni el campo
CC.

mensaje con el
boton Adelante

! 4| Responder
| %2 1 atodos

] [ ‘ X
) Nuevo ‘ ) O | Besponder | o J Adelante

Imagen 93 Botén Adelante

Para ingresar la direccion electréonica de la persona a quien se desea
enviar el mensaje utilice la misma forma que una plantilla de nuevo
mensaje, utilizar el Address Book (directorio) para seleccionarla, de
clic en el botdn Para o ingrésela manualmente.

Elementos Es posible reenviar el mensgje a una o mds personas segun se

enviados requiera.

Para visualizar los mensajes que se han enviado, dar clic en la opcidn
Contactos Elementos enviados, se desplegard una lista de los mensajes
enviados tal como se muestran en la Bandeja de entrada.

Para visualizar los contactos existentes en el Address Book o
Directorio, de clic en el botén Contactos.

Es posible crear Listas de Distribucion o Grupos de Contactos para
facilitar el envio a varios destinatarios que pertenezcan a un grupo en
comun.

Crear Listas de
Distribucion
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Notas del Participante y Reflexiones:
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Anexo I.
indice de Imdgenes.

Panorama general

Intfroduccion En este anexo se enlistan las diferentes pantallas que utilizan los
sistemas ECHO y LIMA durante la creaciéon y ubicacion de un
incidente.

En este capitulo En este anexo se indica la ubicacién exacta de cada imagen dentro
de este manual.

Imagen 1 Coordinacién Fuerzas de Seguridad -8-
Imagen 2 Diagrama General del SMSC4i4 -9-
Imagen 3 Cdmaras de Video Vigilancia -9-
Imagen 4 Mapas de la Aplicacién Lima -10-
Imagen 5 Ejemplo Gestién de Medios en ECHO -10-
Imagen 6 C4i, Estructura Funcional -11-
Imagen 7 C2, Estructura Funcional -12-
Imagen 8 C2M, Estructura Funcional -13-
Imagen 9 Pantalla desplegada al arrancar los servicios de ECHO -15-
Imagen 10 Pantalla Principal Sub Sistema Lima -17-
Imagen 11Pantalla de Vista Multiple del Sub Sistema ILEX -18-
Imagen 12 Iniciando los servicios del Servidor de ECHO -19-
Imagen 13 Pantalla desplegada al arrancar los servicios de ECHO -20-
Imagen 14 Ventana Service Launcher o Iniciador de Servicios -21-
Imagen 15 Iniciar todos los servicios -22-
Imagen 16 Estructura de la Central de Llamadas (C2) -24-
Imagen 17 Estacién de Trabajo del Operador de Llamadas -25-
Imagen 18 Supervisor de Operador de Liamada -26-
Imagen 19 Procesamiento de Datos en el sistema -27-
Imagen 20 Estructura de la central de llamadas del C4i -28-
Imagen 21 Sala de Recepcion de Llamadas (Ejemplo llustrativo) -35-
Imagen 22 Estacion de Trabajo del Operador de Liamadas -35-
Imagen 23 Sistemas que utilizard el Operador de Llamadas -36-
Imagen 24 Telefonia -37-
Imagen 25 Diagrama Manejo de Comunicaciones ICC'’s -38-
Imagen 26 Esquema de toma de incidente 43
Imagen 27 ECHO Aplicacién de Lanzamiento 44
Imagen 28 Pantalla de Acceso de ECHO 45
Imagen 29 Pantalla inicial ECHO 45
Imagen 30 LIMA - mapa de la Civdad de México 46
Imagen 31 Pestanas de ECHO 47
Imagen 32 Pestafia de Administracién de Incidentes 48
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Imagen 33 Pestana de Tareas con una alarma activada 49
Imagen 34 Pantalla Inicial ECHO - Pestana Incidentes 50
Imagen 35 iconos Nuevo Incidente 53
Imagen 36 Pantalla creacién de un incidente 53
Imagen 37 Panel Resumen Incidentes 54
Imagen 38 Panel Detalles de la Liamada 54
Imagen 39 Panel Detalles de la lamada 55
Imagen 40 Pestana Liamadas de del panel Detalles de Liamadas 56
Imagen 41 Captura del nmero y nombre de la persona que llama 57
Imagen 42 Seleccién de fecha y hora 58
Imagen 43 Creacidn de Incidentes — BUsqueda de Direccién 59
Imagen 44 Ubicacién del Botén Mostrar 60
Imagen 45 Mostrando la ubicacién en LIMA 60
Imagen 46 Seleccion de la localizacion del incidente igual a la del llamante 61
Imagen 47 Seleccién del Botén Mapa 61
Imagen 48 Buscar ubicacion del incidente ingresando calles cercanas 62
Imagen 49 Seleccion del Tipo de Incidente 63
Imagen 50 Cambio de prioridad del incidente 63
Imagen 51 Agregar mds detalles de la ubicacién del incidente 64
Imagen 52 Ingreso de un nUmero alternativo 65
Imagen 53 Ingreso de Observaciones y Comentarios 66
Imagen 54 Procesamiento de preguntas y respuestas 66
Imagen 55 Creacidn de Incidente — Publicar 67
Imagen 56 Panel Todas las Liamadas 68
Imagen 57 Menu del Clic Derecho del Panel Todas las Llamadas 68
Imagen 58 Detalles del incidente en la pestana Todas las Liamadas 69
Imagen 59 Pestana Llamante 69
Imagen 60 Pestana Historial de Localizacién 70
Imagen 61 Cerrar Incidente Como Duplicado de 70
Imagen 62 Pestana Ligado Hacia 71
Imagen 63 Pestana Ligado De 71
Imagen 64 Componentes de la pantalla LIMA 72
Imagen 65 Informacién de Latitud y Longitud 72
Imagen 66 Barra de Herramientas de Visualizacion de LIMA 73
Imagen 67 Visualizacion previa a la impresién 74
Imagen 68 Medicién de Distancias 75
Imagen 69 Medicién de Angulo 75
Imagen 70 Mapa con Cuadricula y Escala 76
Imagen 71 Barra de Herramientas Objetos del Usuario 76
Imagen 72 Barra de Herramientas Dibujo Libre 76
Imagen 73 Acceso a Mensajes mediante el Panel Todas las Liamadas 77
Imagen 74 Pantalla de la Pestana Mensajes 78
Imagen 75 Vista Previa de los Mensajes 80
Imagen 76 Botén Nuevo para crear un nuevo mensaje 80
Imagen 77 Pantalla Creacién del Mensaje 81
Imagen 78 Campos a llenar al enviar un nuevo mensaje 81
Imagen 79 Ventana Address Book o Directorio 82
Imagen 80 Campo Numero de Incidentes 83
Imagen 81 Campo Formato del Mensaje 83
Imagen 82 Casilla Solicitar confirmacién de 83
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Imagen 83 Campo Prioridad

84

Imagen 84 Area de texto del mensaje

84

Imagen 85 Botones Enviar y Canelar Mensaje

84

Imagen 86 Mensaje de Cancelacién de Correo

84

Imagen 87 Botén Recibir

85

Imagen 88 Bandeja de entrada con nuevos mensdajes recibidos

85

Imagen 89 Leer mensajes recibidos

85

Imagen 90 Botén Responder
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Imagen 91 Plantilla de respuesta a un mensaje
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Imagen 92 Botén Responder a todos
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Imagen 93 Botén Adelante
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Glosario
Término |Descripcion
ACD: Distribucion Automatica de Liamadas
ANPR: Reconocimiento Automdtico de NUmeros de Placas
AVL: Ubicacion Automdatica de Vehiculos
C2: Centro de Comando y Confrol
C2M: Centro Moévil de Comando y Control
CA4l: Mando Computarizado, Control, Comunicaciones, Inteligencia
CAD: Despacho Asistido por Computadora
CATV: Television con Antena Colectiva
CCITV: Circuito Cerrado de Television
CONORPS: Concepto de Operacion
GIS: Sistema de Informacion Geogrdfica
ICCS: Sistema de Control de Comunicaciones Integrado
IT: Tecnologia de la Informacion
LAN: Red de Area Local
NOC: Centro Operacional de Red
PABX: Central Privada de Conmutacién Automdatica
PTZ: Cazo/Inclinacién/Zoom
SMSC4i4: Mando Computarizado de Sensores Multidisciplinarios del Sistema, Confrol,
Comunicaciones, Inteligencia, Investigacion, Informacién e Integracion
SOC: Centro Operacional de Seguridad
SOP: Procedimiento Operacional Estdndar
STV: Sistema de Tecnologia de Vigilancia por Video
WAN: Red de Area Amplia
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