ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO

...por la seguridad de Puarto Rico

PLAN. SANDRA C. MARRERO ARROYO HON. SILA M. CALDERON
DIRECTORA EJECUTIVA GOBERNADORA

M

MEMORANDO CIRCULAR

MC-JGS911-05-0005 SERIE 2004-2005
FECHA: 11 de octubre de 2004

A: Personal Directivo, Director del CRL, Supervisores Generales,
Supervisores de Telecomunicadores y Personal Telecomunicador del
Centro de Recepcjon de Llamadas del 9-1-1
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DE: Plan. Sandra C. Marrero Arroyo
Directora Ejecutiva

ASUNTO: Normas Sobre el Uso del Sistema de Telecomunicaciones del
Servicio 9-1-1

El sistema de telecomunicaciones del Servicio 9-1-1 contiene funcionalidades para
facilitar el manejo de las llamadas de emergencias, en atencion a la mision de reducir el
tiempo que le toma a la persona que se confronta con una situacién que ponga en
riesgo vida o propiedad, comunicarse con las agencias que les corresponde atender la
emergencia. Estas funcionalidades deben ser utilizadas unica y exclusivamente para la
labor de atender las emergencias.

Este Memorando Circular documenta las normas ya establecidas que deben seguirse
en el uso de algunas de estas funcionalidades, asi como aspectos normativos de otros
asuntos relacionados con el uso del sistema:

I. Funcionalidad de Intervenir en la Pantalla para Cambiar la Informacién

A. Esta funcionalidad deber ser utilizada exclusivamente por el personal
Supervisor para intervenir en la recopilacion de datos, cuando el
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telecomunicador esté confrontando dudas o problemas en la que se tenga que
examinar, cambiar, modificar o afiadir informacion contenida en la pantalla.

Aquella persona que utilice esta funcionalidad para juego, broma o que
intervenga sin estar expresamente autorizado, en la informacion de la pantalla
de una llamada atendiéndose por un telecomunicador, se expone a medidas
correctivas y de otra naturaleza, debido a que esta invadiendo la recopilacion
certera de informacion para localizar a la persona que confronta la emergencia,
poniendo en riesgo vida y propiedad, violando las leyes que cobijan al Servicio
9-1-1.

Se prohibe la utilizacién de esta funcionalidad para todo uso que no sea por
parte de los Supervisores para atender y manejar una llamada.

Funcionalidad del “release”

A.

C.

Tan pronto el telecomunicador concluye con una llamada al 9-1-1 y ha anotado
los comentarios, debe dar “release” a la misma. De esta manera, estamos
habilitando el sistema para recibir rapidamente el llamado de auxilio de
nuestros conciudadanos.

No hacerlo es contrario al objetivo del 9-1-1, seguin dispuesto en ley y
reglamento, asi como el buen manejo de las llamadas de emergencias ya que
estas quedarian sin ser atendidas, “en espera”.

El personal que no de “release” a la llamada tan pronto concluye y haya
anotado los comentarios, se expone a medidas correctivas.

Mensajeria a través del Sistema 9-1-1

A

La funcionalidad de envio de mensajes a través del Sistema 9-1-1 debe
suscribirse a asuntos oficiales que tengamos que informar a nuestros
companeros, asi como a cualquier asunto breve que sea indispensable dar a
conocer a nuestros companeros.

Es necesario dar uso adecuado a esta funcionalidad, teniendo en cuenta
siempre que la funcidén de Sistema 9-1-1 es atender llamadas de emergencias,
por lo cual no debemos afectar esto por ninguna razon.

Dejar de atender una llamada para concluir con la redaccién o transcripcion de
un mensaje o para leerlo, es contrario a la mision institucional y al buen manejo
de las llamadas. Quien lo haga se expone a medidas correctivas.
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IV. Otros Asuntos Relacionados con el uso del Sistema
A. Qué Hacer con el Equipo cuando el Personal va a Salir de su Posicion

1. Al momento en que el telecomunicador vaya a salir de su posicion por la
razon que sea, es necesario que cierre el sistema. Esto se hace
oprimiendo con el “Mouse” el icono de “stop”. Debe asegurarse que al
hacerlo, en efecto el sistema haya respondido, a través de la pantalla.

2. De esta manera, se garantiza que durante el tiempo que el telecomunicador
se encuentra fuera de su posicidn no entren a su estacion llamadas de
emergencias que no puedan ser contestadas.

3. Salir de la posicién sin asegurarse de dar “stop” al sistema, representa por
lo tanto, un mal manejo de este, por lo cual, quien asi lo haga se expone a
medidas correctivas.

4. El personal Supervisor del CRL que encuentre una pantalla del sistema a
la cual no se le haya dado “stop”, y que el telecomunicador asignado a esa
estacion esté fuera de su posicion, dara “stop” a la misma y orientara al
telecomunicador.

B. Autorizacién Para el Uso del “Not Ready”

1. El telecomunicador que requiera utilizar el “Not Ready’ solicitara
previamente autorizacion del Supervisor.

2. El Supervisor podra autorizar el uso del “Not Ready”, de no haber llamadas
en espera, siempre y cuando esto sea debidamente justificado por el
telecomunicador.

3. Hacer uso del “Not Ready” sin ser previamente autorizado por el
Supervisor, representa mal uso del sistema, ocasionando posibles demoras
para la atencion de llamadas de emergencias. Quien asi lo haga esta
expuesto a medidas correctivas.

C. Control de las Llamadas por Parte de los Telecomunicadores

1. En el Centro de Recepcion de Llamadas se reciben en muchas ocasiones
llamadas de broma, nifios jugando, llamadas obscenas y falsas amenazas.
Las personas que realizan este tipo de llamadas estan violando el Cédigo
Penal de Puerto Rico, segun enmendado, mediante la Ley Num. 5 del 17
de enero de 1995.
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2. De recibirse cualquier llamada de ésta, en la que el telecomunicador pueda
detectar el namero de teléfono, localizacion o direccion, debera reportarlo
de inmediato al Supervisor, para asi informarlo a la Policia de Puerto Rico,
para que se proceda con los tramites correspondientes.

3. Los telecomunicadores deberan concluir con estos tipos de llamadas lo
mas rapido posible, para poner el sistema a disposicion de recibir llamadas
de emergencias.

4. Es imprescindible que los telecomunicadores mantengan el control,
respondiendo en todo momento a la persona que llama, con la seriedad,
elegancia y cortesia que les distingue, siguiendo el protocolo, y segln se
les ha adiestrado y orientado por la Agencia a través del Programa de
Capacitacion.

5. No mantener el control durante cualquier llamada recibida a través del 9-1-
1, sea 0 no de emergencia, representa un mal manejo de la misma, por lo
que es causa para medida correctiva.

D. Grabaciones de llamadas al 9-1-1

1. Las llamadas al 9-1-1 son grabadas, segin lo dispuesto en ley y
reglamento, para evaluar el funcionamiento del servicio, asi como para
investigacion ante los foros pertinentes.

2. El acceso a las grabaciones de estas llamadas es fundamental para el
personal supervisor y directivo, como herramienta de evaluacién del
servicio.

3. El telecomunicador que necesite escuchar a través del sistema una

llamada en la cual haya participado, para aclarar alguna situacion, debera
tener |la autorizacién del Personal Supervisor.

4. El Supervisor podra autorizar escucharla, siempre y cuando el CRL esté
libre de llamadas en espera para evitar la demora en al atencioén de una
llamada de emergencia, o que la informacién que necesite el
telecomunicador sea necesaria para la atencién de la llamada.

Estas normas complementan y se hacen formar parte del protocolo conocido como
Procedimiento para las Transferencias de Llamadas Recibidas al Sistema 9-1-1.

El Director del CRL, los Supervisores Generales y Supervisores de Telecomunicadores
orientaran a los Telecomunicadores sobre esta normativa, les haran llegar copia de
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ésta. Ademas, velaran por su estricto cumplimiento.

De tener alguna duda o para aclarar cualquier informacion contenida en este
Memorando Circular pueden comunicarse con el personal Supervisor y Director del
CRL quienes les orientaran, al respeto.

Las normas dispuestas mediante este Memorando Circular tienen fecha de vigencia
inmediata.
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