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MINISTERIO DEL INTERIOR
Montevideo, { 7 Jﬁ:‘a‘ Zﬂlﬂ

VISTO: La resolucién de fecha 2] de noviembre de 2008 del
Ministerio del Interior (N° B 1938 — As.13756/08) por la cual se crea el

Centro de Comando Unificado. e T — e

RESULTANDO: Que resulta necesario establecer ]a organizacion,

cometidos, administracién vy lugar que ocupara en la estructura
organizativa del Ministerio del Interior el citado Centro.———m—memmememee
CONSIDERANDOQ: El Protocolo de Actuacién del Centro de

Comando Unificado elevado al Ministro del Interior por el grupo de trabajo

designado a tales efectos.~=—-——-----mmmmeeeee

ATENTO: A lo establecido en los arts, 7, 8, numeral 1° del art. 168,
arts. 174 e inciso 1° del art. 181 de la Constitucién de la Republica;
articulos 2, 3, 4 y 5 del Decreto N° 75/972 de fecha 1 de febrero de 1972;
Ley N° 15.896 de fecha 15 de setiembre de 1987; Ley N° 18.315 de fecha 5

de julio de 2008; normas concordantes y/o complementarias.--
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
DECRETA:
Articulo 1.- Apruébase el Reglamento Organico del Centro de Comando
Unificado creado por resolucién de fecha 21 de noviembre de 2008 del

Ministerio del Interior (N° B 1938 — As. 13756/08), el que se considera

parte del presente,-~-------—--- -
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REGLAMENTO ORGANICO DEL CENTRO DE COMANDO
UNIFICADO
TITULO I
NATURALEZA JURIDICA E INTEGRACION.-

. Art. 1° - El Centro de Comando Unificado es una reparticion del Ministerio

del Interior, cuya funcion es especializada y con jurisdiccion de caracter

nacional.--—----------——-—-- —— e e e

Art. 2°- A través del Centro de Comando Unificado, la Policia Nacional
coordinarda y comandara funciones operativas a todas las unidades

policiales y organismos relacionados, brindando al publico una coalicion de

servicios a distintos niveles y asistencia emergente. -- -
Art. 3° - El referido Centro dependera operativamente de la Direccion de la

Policia Nacional y administrativamente, de la Direcciéon General de

Secretaria.-- -- e

Art. 4° - Sera concebido exclusivamente como una herramienta de

coordinacion para la gestion de los servicios de emergencia de las Unidades

Ejecutoras y organismos involucrados.--------========mmmmmmmmmmmmm oo

Art. 5°- Tomara a su cargo la gestion de todas las solicitudes de emergencia
‘

realizadas por la ciudadania para la proteccion y salvaguarda de sus
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derechos, deberes y garantias, mediante la activacién y disponibilidad de

una nomina de servicios de emergencia habilitados conforme a derecho.--—-

- Art. 6° - El Ministro del Interior mediante resolucion fundada, autorizara a

todas las Unidades de la Policia Nacional, Organismos Publicos Estatales y
no Estatales y a las Empresas Privadas de urgencia médica mévil, al uso de

los sistemas de gestion de servicios de emergencia disponibles en el Centro

de Comando Unificado.--- B --
Art. 7°.- Las Unidades Ejecutoras del Ministerio del Interior que utilicen Ia
tecnologia administrada por el Centro de Comando Unificado, aportaran el

personal necesario para su utilizacién, manteniendo éste la dependencia

operativa y administrativa con su Unidad de origen. --
Art. 8° - Las tecnologias e informaciones que el Centro de Comando

Unificado maneje segin su especialidad, deben estar disponibles para todas

las Unidades Ejecutoras y Organismos autorizados.--------

TITULO 11
DE LA ESPECIALIDAD.-
Art. 9° - Su especialidad consiste en brindar en régimen de 24 horas, los
365 dias del afio, el soporte administrativo, técnico y de calidad a los
siguientes sistemas:
a) De atencioén y despacho de emergencias de seguridad ptblica y de
bomberos.

b) De video vigilancia,



c) De georeferenciacién de recursos moéviles para la gestion de servicios.

d) De interoperabilidad con diversas fuentes de informacion.

e) De .Video conferencia.

f) De todo sistema tecnoldgico adicional que le sea otorgado y dispuesto

bajo su responsabilidad para la utilizacion por parte de la Policia Nacional.-

TITULO 111
COMETIDOS, ORGANIZACION Y COMPETENCIA
-~ caAprTULOT
COMETIDOS
Art. 10° - Son Cometidos del Centro de Comando Unificado:
a) Proporcionar una adecuada gestion de los servicios de emergencia
a las Unidades y Organismos involucrados de acuerdo a la siguiente
especificacion:
1. Recepcion y evaluacion de la emergencia.
2. Envio primario de los recursos.
3. Envio secundario de los recursos o evacuacion de nuevos requerimientos
desde el lugar del hecho.
b) Evaluar y mejorar en forma permanente el sistema de gestion de
los servicios de emergencia.
¢) Garantizar la compatibilidad de los procesos de sistemas y los

procesos de servicio.
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d) Promover, impulsar vy desarroliar politicas para 1a

interoperabilidad de procesos y sistemas de informacién.-- --
CAPITULO 2
ORGANIZACION Y COMPETENCIA
Art.11° - El Centro de Comando Unificado es un servicio de la Policia
Nacional especializado en la Gestién de Emergencias y la interoperabilidad

tecnolédgica, con dependencia Operativa directa de la Direccion de |a Policia

Nacional.~-e-aeeee
Art.12° - Estara integrado por la Direccién General del Centro de Comando
Unificado, una Secretaria General, la Direccion del Area de Servicios de
Emergencia, la Direccion del Area de Tecnologia, la Direccién del Area de
Gestion de Calidad,------ mmmmeee

Art. 13° - La Direccién General del Centro de Comando Unificado es |a

estructura responsable de la coordinacién para el mantenimiento de la
calidad de gestion de los servicios de emergencia policial y la eficiencia de

las tecnologias de informacién Y comunicaciones, debiendo emitir, difundir

y unificar los criterios y politicas aplicables en cada materia.

Art. 14° — La Secretaria General es la estructura responsable de la gestion

administrativa del Centro de Comando Unificado.-~---v--- -
Art. 15° - La Direccién del Area de Servicios de Emergencia es Ia
estructura responsable de Ig gestion de los servicios de emergencia y

coordinacién de los operativos que se generen, mediante la utilizacién de



las herramientas tecnoldgicas disponibles, cumpliendo con los procesos

estandares de calidad disefiados a esos efectos. ——— -—

Art.16° - La Direccién del Area Tecnoldgica es la estructura responsable
del adecuado funcionamiento de los sistemas residentes en el Centro de
Comando Unificado. Para ello debe administrar todos los sistemas
informaticos y de comunicaciones, planificar su mantenimiento Yy

crecimiento, y ejecutar todas las acciones necesarias para garantizar su

permanente disponibilidad y seguridad.------------
Art. 17° - La Direccién del Area de Gestién de Calidad es la estructura
responsable de proponer la definicion de las politicas, procedimientos,

procesos, estandares y recursos necesarios para optimizar la calidad de

servicio del Centro de Comando Unificado.-- T
DE LA DIRECCION GENERAL DEL

CENTRO DE COMANDO UNIFICADO.
Art. 18° - La Direccion General del Centro de Comando Unificado sera
ejercida por un Oficial Superior del grado de Inspector General en
actividad del Sub Escalafon de Policia Ejecutiva de la Policia Nacional,
con acreditada experiencia en Operaciones Policiales. 7
Art. 19° - Los cometidos del Director General del Centro dé Comando
Unificado seran:
a) Direccion y supervision general de todas las areas del Centro de
Comando Unificado.

b) Emitir lineamientos de gestion de servicio.-
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¢) Convocar y presidir las reuniones de trabajo.-

d) Orientar las resoluciones y acciones del Centro de Comando Unificado
al cumplimiento de las disposiciones juridicas, técnicas y administrativas
en materia de Gestion de Servicios de Emergencia.

€) Coordinar y alinear el Centro de Comando Unificado con otros servicios
de Emergencias Nacionales a efecto de propiciar e implementar politicas en
la materia.-

f} Previa autorizacién del seflor Ministro promover y verificar el
cumplimiento de los acuerdos que se generen con organismos no policiales
para el desempefio de sus funciones.

g) Promover la interoperabilidad tecnoldgica entre las unidades del
Ministerio del Interior Y organismos autorizados, estableciendo los niveles
de seguridad adecuados, que permitan una utilizacion responsable y
ajustada a derecho de las mismas.-

h) Emitir un informe anual sobre el desempefio de las tres greas (calidad,
emergencia, tecnologia) asi como las propuestas de mejoras para el
proximo periodo.

1) Evaluar permanentemente el desempefio del ‘personal actuante del Centro
de Comando Unificado, en conjunto con los Directores de Areas.

J) Establecer y reglamentar los sistemas de seguridad del Centro de
Comando Unificado en cuanto:

1) Al control de accesos.

2) La administracién de Ia informacion.



3) La seguridad edilicia e instalaciones.
4} Al nivel de movilizacion interna.
5) A las demés que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones.
k) Supervisar y controlar de la calidad de la informacion que se registra en
los sistemas informaticos de administracion de eventos, asi como el
asesoramiento para la correccion de errores.-
1) Auditar los registros para verificar o asegurar la adecuada utilizacion de
las herramientas de administracion de informacion.

DE LA SECRETAR{A GENERAL .-
Art. 20° - La jefatura de la Secretaria General sera ejercida por un Oficial
Jefe con acreditada experiencia en coordinacion y gestion administrativa.
Art. 21° - Los cometidos del Jefe de Secretaria General del Centro de
Comando Unificado seran:
a) Recibir, tramitar, sustanciar, evacuar, generar, enviar y registrar todos
los expedientes que por su actividad deba gestionar el Centro de Comando
Unificado, sometiéndolos a consideracion y resolucion de su Director
General.
b) Coordinar los diferentes servicios externos e internos que integran el
sisterna de emergencia del Centro de Comando Unificado, ya sean publicos
y/o privados.
c) Realizar el seguimiento de los convenios vigentes de colaboracion

interinstitucional, como asi también la comunicacién y coordinacion entre
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los diferentes servicios de emergencia del interior y este centro, con el
conocimiento y autorizacién del Director General.
d) Estard a cargo de la logistica general del Centro de Comando Unificado
(mantenimiento y abastecimiento de insumos) y registro general de blenes -
e} Coordinar las reuniones que realice el Centro de Comando Unificado asi
como realizar [a secretaria de cada una de ellas.-
f) Asistir en la seleccién Yy capacitaciéon del personal que desempefiara
tareas en el Centro de Comando Unificado,
g) Toda tarea que le sea asignada por el Director General del Centro de
Comando Unificado.-

DE LA DIRECCION DEL AREA DE EMERGENCIAS
Art. 22° - La Direccién del Area de Emergencias ser4 ejercido por un
Oficial Superior del grado de Inspector Principal en actividad,
perteneciente al Subescalafdn Ejecutivo, con acreditada experiencia en

operaciones policiales, habiendo ejercido la Coordinacién o Direccidn de

Unidades Operativas,---------
Art. 23° - Los cometidos del Director del Area de Emergencias seran:

a) La direccién y supervision general del drea deEmergencia de Centro de
Comando Unificado.

b) La Seguridad interna y externa del local del Centro de Comando
Unificado, implementando los servicios que para ello se requieran.-

c) Participar en la elaboracién de Planes Directores para el Centro de

Comando Unificado.



d) Emitir lineamientos de gestion de servicio con la anuencia del Director
General del Centro de Comando Unificado.

e) Convocar y presidir las reuniones de trabajo, con la anuencia del
Director General para la Gestion del 4rea.-

f) Proponer al Director General las resoluciones y acciones del Centro de
Comando Unificado al cumplimiento de las disposiciones juridicas,
técnicas y administrativas en materia de Gestion de Servicios de
Emergencia Policial.

g) Solicitar a los representantes de las Unidades Ejecutoras los Planes
Permanentes de Operaciones, las Ordenes de Operaciones, los Planes de
Operativos Especiales; y a los Organismos relacionados los Programas
Institucionales de Desarrollo de Gestion de Servicio.

h) Evaluar permanentemente el desempefio del personal actuante en la faz
operativa del Centro de Comando Unificado, (Coordinadores de Turno del
Area del Servicio de Emergencia, Supervisores, Receptores y
Despachadores), elevando los informes resultantes al Director General.-

i) Mantener los Planes  Permanentes de Operaciones, las Ordenes de

Operaciones, los Planes de Operativos Especiales vigentes mediante

coordinacion permanente con las Unidades Policiales. ---
DE LA DIRECCION DEL AREA DE TECNOLOGIA
Art. 24° — La Direccién del Area Tecnologia sera ejercida por un Oficial

Superior de la Policia Nacional, del grado de Inspector Principal con
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probada experiencia y especializacién en la administracion de redes
corporativas y sistemas de informacion:

Art. 25° - Los cometidos del Director del Area de Tecnologia seran:

a) Administracién general de la red informatica y de comunicaciones y
sistemas de informacién del Centro de Comando Unificado.

b) Control de la registracién e historial de los equipos tecnologicos que
tiene y tendra el Centro de Comando Unificado para su administracién y
funcionamiento.-

c) Planificacién, activacion y actualizacién periddica de los protocolos y
normativas generales del Centro de Comando Unificado en cuanto:

1) A la seguridad Informatica.-

2) A las normas de actuacion.-

3) A los manuales de operacion.-

4) A la documentacién de eventos.-

d) Participar en la elaboracién de Planes Directores para el Centro de
Comando Unificado -

1) Asesoramiento en referencia al mantenimiento y desarrollo tecnoldgico
de las redes y sistemas informaticos.

2) Asesoramiento técnico sobre las inversiones y adquisiciones de
equipamiento tecnoldgico general.-

¢) Coordinacién de la capacitacion del recurso humano.-

1) Usuarios operadores del Centro de Comando Unificado -



2) Personal técnico informatico perteneciente al Centro de Comando
Unificado.-
f) Supervision del soporte técnico general de la red informatica y
comunicaciones, y sistemas de Informacion.-
g) Coordinacién técnica con otras unidades informaticas de la Policia, de
instituciones publicas y privadas en referencia a acuerdos y convenios de
interaccion.-
h) Coordinar con las empresas estatales la prestacion de servicios
considerados esenciales para el normal funcionamiento del Centro de
Comando Unificado.
1. UTE
2. Antel
3. OSE
4. Otras

DE LA DIRECCION DEL AREA DE GESTION DE CALIDAD
Art 26° - La Direccién del Area de Gestion de Calidad seré ejercida por un
Oficial Superior en actividad de la Policia Nacional, del grado de Inspector
Principal con acreditada experiencia en gestién de calidad
Art. 27° - Los cometidos del Director del Area de Gestién de Calidad seréan:
a) Recepcionar, documentar y gerenciar las solicitudes de modiﬁcacionés 0
correcciones de datos.-
b) Auditar los registros para verificar o asegurar la adecuada utilizacion de

las herramientas de administracién de informacién.
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¢) Difusion de las buenas practicas para la administracién de informacién.-
d) Documentar e informar las fallas o problemas que se detecten en las
aplicaciones informaticas para la gestion de informacién; asi como realizar
revisiones a fin de librar el sistema de defectos, cumpliendq con las
expectativas de los usuarios. - )
e) Participar en la elaboracidn de Planes Directores para el Centro de
Comando Unificado -
f) Coordinar con el Director del Area de Tecnologia y Comunicaciones las
actualizaciones, modificaciones o agregados a los sistemas informdticos
que permitan asegurar o mejorar la calidad del servicio.- .
g) Requerir de las otras dreas Ia asistencia necesaria para el normal
funcionamiento de su 4rea de competencia.
h) Integrar los grupos de trabajo creados por el Centro de Comando
Unificado, o designar a quien lo integre con la capacidad técnica requerida.
TITULO IV

DISPOSICIONES GENERALES..-

Art. 28° — Se aprueba el protocolo general de Actuacién del Centro de

Comando Unificado avalado por el Ministerio del Interior., que se

considera parte integrante del presente Decreto.-----
Articulo 2.- Publiquese, comuniquese a todas las Unidades Ejecutoras del

Ministerio del Interior para conocimiento y cumplimiento. Oportunamente,

archivese.——~—eeeeeem
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POLICIA NACIONAL

CENTRO DE COMANDO UNIFICADO

Coordinacién y comando de funciones operativas a todas
las unidades relacionadas, para brindar a la ciudadania

servicios y asistencia emergentes.

Proyecto: Protocolo de Gestion

Propuesta de un Protocolo de Gestién de Servicios
para el Centro de Comando Unificado, con el
objetivo de alinear y mejorar la calidad de los
servicios entregados a la ciudadania.
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Presentacion
A. Justificacion

La infraestructura de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC)
adoptada por la Policia Nacional para el abastecimiento de mejores
servicios adecuados a las necesidades de la sociedad, demanda la
existencia de estandares en TIC para el desarrollo de los procesos y
gestion de los servicios operativos de seguridad.

B. Denominacion

La Policia Nacional a! través del Centro de Comando Unificado , en
adelante CCU, coordina y comanda funciones operativas a todas las
unidades policiales y organismos relacionados, brindando al publico una
coalicién de servicios a distintos niveles y asistencia emergente.

C. Especificacion

En este documento se regula la estructura, organizacién, funcionamiento
y la gestion de servicios del CCU, que tiene como propdsito ser un
paradigma para la prestacion de servicios de emergencia a la sociedad,
mediante la adecuada interoperabilidad entre las unidades y organismos
involucrados.

Marco Normativo

A Constitucién de la Republica

Articulo 7, articulo 8, Articulo168 inc.7°), articulo174, articulo181inc.7°)
B. Ley Organica Policial

Articulo 2, articulo 3, articulo 4, articulo 5,

C. Decreto 371/95

Avrticulo 1, articulo 2

D. Codigo de Procedimiento Policial ley 18.315.-

E. Decreto 574 del 1/7/1974

Articulo. 2, articulo 13.-

Objetivos del CCU.-

A Proporcionar una adecuada gestion de los servicios de
emergencia a las Unidades y Organismos involucrados de acuerdo a la
siguiente especificacion:

1. Recepcidn y evaluacion de la emergencia.
2. Envio primario de los recursos.
3. Envio secundario de los recursos o evacuacion de nuevos

requerimientos desde el lugar del hecho.



B. Evaluar y mejorar en forma permanente el sistema de gestion de
los servicios de emergencia.

C. Alinear los procesos del servicio con la infraestructura de
tecnologia de la informacion (TI).

D. Promover, impulsar y desarrollar politicas para la interoperabilidad
de tecnologia, procesos, informacion y datos entre las Unidades Ejecutoras
y Organismos relacionados, en la base de que las personas deben estar
comprometidas en un esfuerzo continlio para asegurar que sistemas,
nrocesos y culturas de su Unidad u Organismo sean administrados y
direccionados para maximizar oportunidades de intercambio y reutilizacién
de informaciones.

Estructura y Organizacién

A. Estructura Institucional
El CCU es un servicio de la Policia Nacional especializado en la Gestién de
Emergencias, con dependencia directa del Director de la Policia Nacional.

B. Estructura Funcional
Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Art. 11.

Dirsccién. del
o Arsade
Gestén Calldad '~
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C. Organizacién
Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Arts. 12 a 16.

-, DwectorGeneml { _
ccu

 Secretana

- -

Diectordel | birectordel
s e . Area de Gestién
; Emergencia .de Cafidad
_ - L
T T
1 ]
- ]
: Coordinadorde £
\ Tumeo del Area '
------ de Serviclosde |———-——
Emergencia
| Montevideo || Canelones 4 Bomberos 1 Caminera
1Y

‘Receptorss
Despachadores
Receptores
Da_spachadbrés

Receptores
Despachadores

Receptores
Despachadores

D. Descripcion de los Integrantes

1. Director General

a. Perfil
Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Art. 17

b. Cometidos
Reglamento Orgénico del Centro de Comando Unificado Axrt. 18

2. Jefe de Secretaria General
a. Perfil.
Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Art. 19
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b. Cometidos.
Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Art. 20

3. Director del Area de Emergencias.-
a. Perfil.-

Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Art. 21

b. Cometidos.-
Reglamento Organico del Centro de Comando Unificado Art. 22

4. Coordinador de Turno de! Area de Servicios de
Emergencia

Un representante de la Jefatura de Policia de Montevideo, de la Jefatura
de Policia de Canelones, de la Direccién Nacional de Bomberos y de la
Direccion Nacional de Policia Caminera, que actuardn como
Coordinador de Turno, los cuales se alternaran de forma de mantener
una presencia permanente.

a. Perfil

Oficial Jefe o superior en actividad del subescalafon ejecutivo de la
Policia Nacional, con acreditada experiencia en Operaciones
Policiales.

b. Cometidos

(1)  Sera el responsable de controlar el normal funcionamiento
del Servicio de Emergencia del CCU.

(2) Requerir de las otras areas la asistencia necesaria para el normal
funcionamiento de su area de competencia.

(3) Integrar los grupos de trabajo creados por el CCU, o designar a
quien lo integre con la capacidad técnica requerida.

(4) Coordinar con los supervisores en aquellas ocasiones que se
requiera una participacion conjunta.

(5) Actuara como enlace entre su U.E. y el CCU y coordinara en lo
atinente a licencias, cobertura de turnos en caso de partes
médicos y otros excepcionales, que signifiquen ausencia temporal
de personal de su U.E,, siendo el responsable de la cobertura de
los puestos en el CCU asignados a la misma.

(8) Horario a desarrollar 12 horas de servicio por 48 horas francas.

5. Comisario de Guardia (JPM)
Un representante perteneciente a la Jefatura de Policia de Montevideo
con dependencia operativa y administrativa de su Unidad Ejecutora.

a. Perfil



Oficial Jefe en actividad del subescalafon ejecutivo de la Jefatura de
Policia de Montevideo, con acreditada experiencia en Operaciones
Policiales.

b. Cometidos

(1) Responsable del control del normal funcionamiento del Servicio
de Emergencia de la Jefatura de Policia de Montevideo.

(2) Horario a desarrollar 12 horas de servicio por 48 horas francas.

6. Supervisor

Un representante por cada turno, perteneciente a la Jefatura de Policia
de Montevideo, Jefatura de Policia de Canelones, Direccién Nacional de
Bomberos y Direccién Nacional de Policia Caminera, con dependencia
operativa y administrativa de su Unidad Ejecutora.

a. Perfil

Oficial subalterno o Suboficial en actividad del subescalafén ejecutivo
de la Policia Nacional, con acreditada experiencia en Operaciones de
su especialidad.

b. Cometidos

(1) Responsable del control de la recepcién, despacho y seguimiento
de las operaciones que en la Mesa de operaciones de su Unidad
y durante su turno se produzcan.

(2) De cada evento que se genere sera responsable de su gestion y
cierre.

(3) Presentar los asuntos o iniciativas que consideren convenientes
para la mejora de la gestién de servicios.

(4) Horario: cada U.E. regulara el horario de su personal.

7. Receptores

Suficientes por cada turno, pertenecienie a la Jefatura de Policia de
Montevideo, Jefatura de Policia de Canelones, Direccion Nacional de
Bomberos y Direccion Nacional de Policia Caminera, con dependencia
operativa y administrativa del Supervisor de su Unidad Ejecutora.

a. Perfil

(1) En principio se cubrira con el personal que actualmente opera en
las mesas de operaciones de emergencia de las distintas UU.EE.

(2) Posteriormente y en la medida que se renueve el personal se
aplicara el siguiente perfil:

(a) Personal Subalterno de cualquier subescalafon, en actividad
de la Policia Nacional.
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(b) Edad entre 25 y 45 afios.

(c) Disponibilidad y flexibilidad horaria para la rotacion y traslacion
de turnos.

(d) Haber cursado Educacién Secundaria y con idoneidad
informatica de operador PC y aplicativos basicos.

(e) Capacidad de coordinacién en [a ejecucidon de tareas
simultaneas y paralelas.

(f) Capacidad de identificar datos relevantes.
(g) Capacidad de rapida solucién a situaciones conflictivas.
(h) Adaptabilidad al cumplimiento de las normas.

(i) Amplio umbral de tolerancia al estrés y capacidad
psicoemocional a situaciones criticas.

() Tolerancia a la frustracion y mecanismos de defensa
conservados.

(k) Permeabilidad y capacidad de establecer una relacién de
empatia con el usuario.

() Capacidad de identificar datos relevantes y conocimiento del
area operativa.

(m) Aptitudes comunicacionales tales como buen dominio del
lenguaje con conocimiento sintético y semantica elevada,
buena diccién y ausencia de dificultades y trastornos del
habla.

b. Cometidos

(1) Asegurar la correcta recepcién, interpretacién y derivacion de las
llamadas ingresadas al Servicio de Emergencia.

(2) Atender las llamadas de emergencia con pleno respeto de los
Protocolos de Emergencia establecidos.

(3) Transferir el evento a los Despachadores de acuerdo a la
prioridad y especialidad del incidente ocurrido.

(4) Informar al Supervisor aquellos eventos cuya naturaleza requiera
de un tratamiento especializado.

(5) Horario: cada U.E. regulara el horario de su personal.

8. Despachadores

Cada unidad involucrada serd la responsable de asignar el personal
para cada turno a fin de cumplir con las necesidades operativas del
Centro de Emergencias. Este personal asignado tendra dependencia
operativa y administrativa del Supervisor de su Unidad Ejecutora.

a. Perfil



Personal Subalternc en actividad del subescalafén gjecutivo de la
Policia Nacional con experiencia en el area operativa.

(1) En principio se cubrira con el personal que actualmente opera en

las mesas de operaciones de emergencia de las distintas UUEE.. .~ .
(2) Posteriormente y en la medida que se renueve el personal =

se aplicara el siguiente perfil:

(a) Capacidad de identificar datos relevantes.
(b) Capacidad de rapida solucién a situaciones conflictivas.
(c) Adaptabilidad al cumplimiento de las normas.

(d) Amplio . umbral de tolerancia al estrés y cap‘acidad
psicoemocional a situaciones criticas.

(e) Tolerancia a la frustracion Y mecanismos de defensa
conservados. :

(fy Capacidad de identificar datos relevantes y conocimiento del
area operativa.

(9) Aptitudes comunicacionales tales como buen dominio del
lenguaje con conocimiento sintético Yy semantica elevada,
buena diccién y ausencia de dificultades y trastornos del
habla.

b. Cometidos

(1) Derivar a través de los canales correspondientes los recursos
disponibles y necesarios para atender cada llamado que se
registre.

(2) Brindar respuesta a las solicitudes de los recursos operativos
activos.(Informacion sobre hidrantes. unidades de emergencias
médicas, etc.)

(3) Seguimiento de los eventos abiertos e informar al supervisor de
todo hecho relevante.

(4) Difundir datos relevantes referentes a Ia operativa diaria
(requisitoria de vehiculos, accidentes, cortes de vias)

(5) Horario: cada U.E. regulara el horario de su personal.

9. Director del Area de Tecnologia
a Perfil

Reglamento Orgénico del Centro de Comando Unificado Art. 23

b. Cometidos
Reglamento Orgénico del Centro de Comando Unificado Art. 24



10. Director del Area de Gestidén de Calidad

a. Perfil
Reglamento Orgénico del Centro de Comando U’_niﬁcado Art. 25

b. Cometidos
Reglamento Orgénico del Centro de Comando Unificado Art. 26

-~ ~Funcionamiento

A Mision

El CCU tomara a su cargo la gestion de todas las solicitudes de emergencia
realizadas por la ciudadania para la proteccion y salvaguarda de sus
derechos, deberes y garantias, mediante la activacion y disponibilidad de
una coleccién de servicios de emergencia.

B. Premisas v Requisitos

1. Concepcion

El CCU sera concebido exclusivamente como una herramienta de
coordinacién para la gestion de los servicios de emergencia de las
Unidades Ejecutoras y Organismos involucrados,

2. Alcance

El CCU brindara servicio a todas las Unidades de la Policia Nacional,
Organismos Estatales, y/o Empresas Privadas involucradas a los cuales
se haya autorizado el uso de los sistemas de gestién de servicios de
emergencia.

3. Independencia funcional y operativa

a. Tendra independencia funcional respecto de las
Unidades Ejecutoras del Ministerio del Interior.

b. Los Coordinadores, Supervisores, Receptores y
Despachadores, segin su especialidad, mantendran la dependencia
operativa con su respecto a la Unidad Ejecutora u Organismos a los
que pertenezcan.

C. Las tecnologias e informaciones, seglin su
especialidad, deben tener alcance a todas las Unidades Ejecutoras y
Organismos autorizados.

C. Catalogo de Servicios



Atencidn full time de emergencias de seguridad publica.
Disponibilidad de lineas telefénicas para recepcion de llamadas.
Video vigilancia en varios puntos de la ciudad de Montevideo.

. Ubicacion geoespacial de recursos mdviles para gestiéon de
ervicios.

Interoperabilidad con diversas fuentes de informacién.

Gestién de los Sistemas Carcelarios.

Gestidn de los Sistemas de Control Migratorio.

PN

No ;e

D. Seguridad de la Informacién

Se debera tomar como referencia la dltima versiéon del documento Anexo N°
X “Politicas de Seguridad de la Informacion del CCU", donde se establece el
conjunto de lineamientos que se debe seguir para asegurar la confiabilidad
de los sistemas con el objetivo de salvaguardar los activos de informacion.
Dicho documento debera ser revisado, por lo menos, dos veces al afio.

E. Gestién Financiera

1. Todos los gastos de funcionamiento, de suministros, de
inversiones que demande el CCUR para su mantenimiento y normal
funcionamiento seran provistos por el Ministerio del Interior, a través de
la Direccién General de Secretaria.-

Estrategia de los Servicios de Emergencia
La gestién de los servicios de emergencia se implementara segun el alcance y
criterio de integracion Activa o Remota: .

A. Gestidn para Unidades y Organismos Activos

Utilizacion de los sistemas para la atencion, registro, y gestion de
emergencias desde el CCU.

Usuario solicita servicio

>

CCUR registra, gestiona
y brinda solucién




] Llama al 911

-1 Registra peticion |
=1 y clasifica segun
Dialogo 4 especialidad

| Deriva solicitud

| Administra y Envia|::
.

Soluciona e Informd::
-«

Registra y cierra
el evento :

B. Gestion para Unidades y Organismos Remotos

Utilizacién de los sistemas para la derivacion y registro automatico de
comunicaciones, sin atencién ni gestion de emergencias desde el CCUR.

Usuario solicita servicio

A\ 4

Unidad u Organismo regisfra,
gestiona y brinda solucion

I I
I . " , .|
1Proceso informatico Proceso informatico |
Iregistra comunicacion registra la gestion |
e e e e - —— — — e —— — — — — — = = -t




. :“:
Deriva la comunicacién |,
Llama al 911 *| en forma automatica

-
|

o
’..

< Operador y U_s_uario dialogan

Administra y envia

-
L B

<, Soluciona e informa
. . g

Registra y cierra
el evento

Disefio de los Servicios de Emergencia

A

Términos y Referencias

1. Evento de Seguridad Publica

Es una comunicacién recepcionada por el CCU que indica una posible
situacion de emergencia publica, la violacién de los derechos, deberes y
garantias de algtn integrante de la poblaciéon que habita en nuestro pais,
0 una situacion desconocida que pueda ser relevante para la seguridad
publica.

2. Incidente de Seguridad Publica

Es una comunicacién recepcionada por el CCU que indica uno o varios
eventos inesperados o indeseados de alteracién de la seguridad publica,
que tiene una probabilidad significativa de comprometer la paz publica
y/o de amenazar los derechos, deberes y garantias de un grupo
significativo de personas.

3. Grupo de Respuesta a Incidentes de Seguridad Publica (GRISP).-

Grupo con conocimiento apropiado y miembros confiables de la Policia
Nacional especializados en temas particulares, los cuales seran
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convocados dependiendo del tipo de incidente referido. Tomaran a su
cargo la administracion y gestion de los Incidentes de Seguridad Publica
mientras ellos existan. En ocasiones este Grupo podra integrar expertos
externos a la Policia Nacional. Este Grupo, en lo que refiere a su
integracién, cometidos y formas de actuacion estara a cargo de la unidad
ejecutora que tenga responsabilidad sobre el evento, quedando la
coordinacion de la utilizacién de los medios disponibles del CCU por
parte del Director del Area de Emergencia con el Director General de
CCU.

4. Llamadas Impertinentes

Se refiere a llamadas obscenas, morbosas, insultantes o para reportar
situaciones de falsas emergencias que obliguen a incurrir en gastos a
las instituciones encargadas de las emergencias de salud y seguridad de
las personas y sus bienes. Cuando se comprueben desde 1 (uno) hasta
10 (diez) llamadas, en el lapso de un mes calendario y emanadas del
mismo derecho felefonico.

Premisa de disefio.-

1. Disponibilidad de los recursos de respuesta.-

Cada unidad asignara al CCU los recursos que esta entienda
disponibles. Los moéviles afectados a este Servicio de Emergencia por
turno deberan darse presente en la frecuencia, quedando a la orden del
CCU no pudiendo ser utilizados para otros fines, salvo orden expresa de
la Direccion del Area de Emergencias del CCU.

Gestion de Eventos de Seguridad Publica
Objetivo:

Resolver de la manera mas rapida y eficaz posible cualquier Evento de
Seguridad Publica recepcionado por el CCU. No se preocupa en
encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado evento,
sino exclusivamente a gestionar los recursos necesarios para su
resolucion.

Registro de Eventos de Seguridad Publica.-
a. Asignacion de Referencia

A cada evento se le asignara una referencia que lo identificara
univocamente tanto en los procesos internos como en las
comunicaciones.

b. Registro Inicial

Introduccion en la base de datos asociada la informacién basica
necesaria para el procesamiento del evento (fecha, hora, N° teléfono,
nombre del solicitante, lugar, y descripcion del evento).



C. Informacion Complementaria o de Apoyo

Se incluird cualquier dato o informacion relevante para la resolucién
del evento que puede ser requerida a la persona que solicita el
servicio, al Jefe del Operativo en el lugar del evento, o que pueda ser
obtenida de los sistemas de informacion que interoperan con el CCU.

d. Notificacién del Evento

En los casos que el evento pueda afectar a otras personas o se
necesite la intervencién de otros operadores publicos o privados,
estos deberan ser notificados.

Clasificacion de Eventos de Seguridad Publica
a. Categorizacion

Se asigna una categoria dependiendo de la Unidad Ejecutora
responsable de su resolucién de acuerdo al siguiente esquema:

b teiaamma

: iniente: ==
s JPM en Montevideo Todos los eventos con excepcion de aquellos
Policia -
JPC en Canelones que por su especialidad no corresponda.
Bombero DNBomberos Todos los eventos de su especialidad
Caminera DNPCaminera Todos los eventos de su especialidad
b. Nivel de Prioridad

Para los casos de concurrencia de eventos serd necesario
determinar un nivel de prioridad en base a los siguientes parametros:

(1) Impacto

Determina la importancia del evento dependiendo de cémo éste
afecta la seguridad publica y/o el nimero de personas afectadas.

(2) Urgencia

Depende del tiempo méaximo de demora que acepte la persona
que solicita [a emergencia o que determine el responsable del
servicio en el [ugar del evento.

(3) Aspectos Subsidiarios o Auxiliares

Es necesario tener en cuenta también el tiempo de resolucién del
evento y los recursos necesarios o disponibles: fos evenfos
sencillos se resolveran lo antes posible.

L a prioridad del evento puede cambiar durante su ciclo de vida.



(4) Diagrama de Prioridades
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(5) Designaciéon de Prioridad Uno

Se debe asignar una respuesta menor a 10 minutos a los
siguientes eventos:

Rapifa en proceso y recién consumada
Copamiento con toma de rehenes en proceso
Accidente de fransito grave

Policia en peligro

Disparos de arma de fuego

Persona herida de arma de fuego

Herido de arma blanca '

Secuestro

Rapto

Atentado a autoridades publicas, edificios publicos y
privados

Persona armada

Alarma activada

Derrumbe

Accidente ferroviario, aéreos y maritimos
Accidentes de trabajo

Artefacto explosivo

Incendios

Francotirador

C. Asignacién de Recursos

Si no se puede resolver el evento en primera instancia se le
asignaran recursos mediante el envio de Personal Especializado de
acuerdo al siguiente Diagrama de Asignacion de Recursos:



Recurso Asignado
l'i;l.'
Gene (] []
Transite ] ] ) ]
Accidentes | Trabajo [] ] [~]
Ferroviario [ & o
Aéreo ) ] & (]
, Con Violencia (] ] @ ]
Delitos Sin Violencia ]
Faltas 2
Suicidios ) )
Incendios 2 @ @ 2
Electrocucion [~] ] (]
Intoxicacion a2 < ]
Mordeduras ) 9
Nacimientos [] & <]
Heridos ) <
Catastrofe <] ) -]
Policia en Peligro [~ =]
Alarma Activada ] ]
d. Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta

Se asocia un estado al evento (registrado, activo, suspendido,
resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolucion en base al
Nivel de Prioridad.

Control y Seguimiento de Eventos de Seguridad Puablica

Durante el ciclo de vida del evento se debe actualizar la informacién
almacenada, y se utilizaran métricas que permitan evaluar de forma
objetiva el funcionamiento del servicioc debiéndose considerar los
siguientes aspectos:

a. Numero de eventos clasificados y por prioridades.

b. Tiempo de resoluciéon en funcién de emergencia y
urgencia.

C. Uso de recursos disponibles.

d. Total eventos resueltos en primera instancia.

Cierre de Eventos de Seguridad Publica

a. Se confirma con el responsable del
operativo en el lugar del evento.
b. Se reclasifica el evento si fuere

necesario.




c Se actualiza la informacion en la base

d. Se cierra el evento.

D. Gestion de Incidentes de Sequridad Publica

El proceso de gestién sera regulado y administrado por el Grupo de
Respuesta a Incidentes de Seguridad Publica (GRISP) del cual se
propondra su composicion y reglamentacion de actuacion.

E. Gestion de Llamadas Impertinentes
Sera registrado por el Receptor y gestionado por el Supervisor.



