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1. DIAGNOSTICO Y FUNDAMENTACION DEL PROGRAMA “CENTRAL DE
COMUNICACIONES 2026"

La Central de Comunicaciones de la Direccion de Seguridad Publica, es un componente
critico en la gestién de emergencias y reguerimientos de la comuna, que tiene como
objetivo la atencidn al vecino producto de los requerimientos realizados por estos al
nivel 1402.

Debido a que dichas materias son de alta relevancia para la comunidad, durante las
ultimas décadas han experimentado una evolucion significativa orientada a responder a
las crecientes necesidades de los vecinos. Sin embargo, el aumento sostenido de la
poblacién y la complejidad de los servicios demandados hacen imprescindible realizar
un diagnéstico y una fundamentacién del programa, con el fin de garantizar su
eficiencia y eficacia a futuro. En este contexto, resulta necesario que esta central
cuente con una dotacidén de personal optima para el cumplimiento de sus objetivos
institucionales.

Analisis de la Situacion Actual:

- La Central de Comunicaciones atiende una amplia gama de servicios, incluyendo
atencion telefénica de la linea 1402, atencion de alarmas domiciliarias y sistema anti-
portonazo, atencién de alertas de la APP SOSAFE, monitoreo de camaras de seguridad,
despacho y coordinacion con inspectores municipales en terreno, y registro de
resultados.

- La Central de Comunicaciones cuenta con una dotacion de personal que requiere ser
evaluada y ajustada para garantizar la atencién éptima de los servicios.

- La visibilidad de la Direccion de Seguridad Publica en los medios de comunicacién y la
importancia de cara a la sociedad aumentan la exigencia sobre los procesos internos
de la Central de Comunicaciones.

Nuestra mision es proporcionar liderazgo y coordinacion para apoyar y promover los
servicios Optimos de atencién de emergencia y requerimientos, en funcidon de
mantener y brindar seguridad a los vecinos de ia comuna de Las Condes.

La vision es ser un referente en atencién, gestion y coordinacion de Emergencia y
requerimientos a nivel nacional, y latinoamericano, aplicando los mas altos estandares
de exigencias sobre nuestra gestion.

Fundamentacion

= La Central de Comunicaciones es un componente critico en la gestiéon de emergencias
y réguerimientos de la comuna.
: -I Laldotacién de personal 6ptima es fundamental para garantizar la atencion eficiente y
'ﬁef@ de los servicios.
<U {fa Bplicacion de los mas altos estandares de exigencia sobre la gestion de la Central
:U & omunicaciones es esencial para mantener la confianza de la comunidad y
=93 tizar la seguridad y bienestar de los vecinos.
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! /)W ~/'}3"ortalecer la capacidad de respuesta de la Central de Comunicaciones mediante la
\_/dotacién de personal 6ptima y la capacitacion continua.

- Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos internos de la Central de
Comunicaciones.

- Fomentar la colaboracion y coordinacidon con otros departamentos y entidades para
garantizar una respuesta integral a las emergencias y requerimientos.

Metas:

- Garantizar la atencion éptima de los servicios de emergencia y requerimientos.

- Mejorar la satisfaccion de los vecinos con la atencion recibida.

- Ser reconocido como un referente en atencidn, gestion y coordinacidon de
emergencias y requerimientos a nivel nacional y latinoamericano.
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2. OBIETIVOS DEL PROGRAMA

21 OBJETIVO GENERAL

Atender y gestionar los requerimientos de seguridad ingresados al nivel 1402 o a
traves de los canales de comunicacion establecido que involucren temas asociados a
seguridad publica dentro de la comuna de Las Condes.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Recepcion y gestion de requerimientos:
Recibir y procesar todas las llamadas entrantes al nimero 1402, de acuerdo con los
protocolos establecidos, garantizando una atencion oportuna y eficiente a los vecinos.

Atencion de alertas tecnoldgicas:

Atender, gestionar y registrar todas las alertas provenientes de la aplicacion SOSAFE,
los sistemas de emergencia y otras plataformas utilizadas por la Central de
Comunicaciones, conforme a los procedimientos definidos.

Gestion de alarmas domiciliarias, Botones SOS mujer VIF, Edificio Seguro:
Gestionar todas las alertas generadas por la activacion de Alarmas Domiciliarias,
siguiendo estrictamente los protocolos institucionales vigentes.

Derivacion de procedimientos:

Derivar los requerimientos y procedimientos que ingresen a la Central de
Comunicaciones hacia el personal de servicio a la comunidad, las unidades municipales
competentes o las instituciones de emergencia correspondientes, segln la naturaleza
del caso.

Operacion de sistemas de seguridad complementarios:

> Operar el sistema anti-portonazo y gestionar los eventos reportados conforme a
los protocolos establecidos.

Operar el sistema de video vigilancia y portico de lector de placa patente LPR,
monitoreando y gestionando las situaciones detectadas de acuerdo con las
directrices institucionales.
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§ \Q ;0 \ Operar Sistema de Postes Inteligentes y SOS paraderos locomocion colectiva
w - o - = | monitoreando y gestionando las situaciones detectadas de acuerdo con las
8 o 9:0uf | directrices institudi

% ghe | directrices institucionales.
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34 E 3. JDESCRIPCION DE HERRAMIENTAS
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La/Central de Comunicaciones, a través del centro de comando y control (CECOCO),
fegistra y centraliza todos los requerimientos recepcionados por el nimero de
emergencias municipal 1402, considerando a su vez las siguientes herramientas:
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e Central telefénica de emergencia nivel 1402
» Sistema Red Social SOSAFE

e Anti-portonazo del Programa Auto Protegido
e Portico lector placa Patente LPR

e Fono Vacaciones

e Camaras de Video Vigilancia de la red municipal
e Alarmas Domiciliarias (Botén de Panico)

e Botones SOS mujer VIF

e Edificio Seguro

e Postes Inteligentes

s SOS paraderos locomocion colectiva
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4. MATERIALES, REPUESTOS Y UTILES DIVERSOS

De acuerdo con la disponibilidad presupuestaria, el personal que preste servicios en la
Central de Comunicaciones seran dotados de computadores, monitores, equipos
telefonicos, cintillos telefénicos, para la atencién de los sistemas de emergencias.
Dicho equipamiento serd entregado en calidad de préstamo para el cumplimiento de
sus funciones. Ademas, se les realizaré entrega de otros articulos que promuevan el
cuidado del hardware y periféricos utilizados en la central de comunicaciones.

5. PROGRAMA DE CAPACITACION

Con el objetivo de profesionalizar la atencion y gestion de requerimientos de seguridad
y emergencias, se podra realizar un proceso de charlas y capacitaciones a la totalidad
del personal de la central de comunicaciones. Asi, y de acuerdo con el presupuesto que
disponga la Direccién de Seguridad Publica, se realizaran distintos talleres de coaching,
capacitaciones y cursos que incluyan certificaciones.

Lo anterior debe considerar un break durante la ejecucién del programa de
capacitacion.

6. VESTUARIO

Segun la disponibilidad presupuestaria, se haré entrega de vestuario (previa compra)
en calidad de préstamo, y de uso obligatorio, la personal de la Central de
Comunicaciones.

7. RECURSOS DEL PROGRAMA

7.1 Operador Telefonico Junior y de camaras de Video Vigilancia Junior

7.1.1 Funciones especificas

Operador telefonico y de Camaras de Video Vigilancia Junior

5. Monitorear camaras de vigilancia:
monitorear las camaras de vigilancia
en tiempo real, para detectar
situaciones anormales o de

1. Atender llamadas: recibir y atender llamadas
“4de emergencia y no emergencia, identificando y
tipificando correctamente los requerimientos de

5:2 IOEYEC'nOS' emergencia.

a‘ig O \ 6. Identificar situaciones anormales en

","Zg.g Recopilar informacién: recopilar informacion [ambiente no controlado: identificar
= relevante de los vecinos que llaman, para |situaciones anormales o de emergencia
:E_L pfoporcionar una respuesta adecuada y eficiente. [en las camaras de vigilancia, y alertar
g 0/ al Supervisor de turno.
":'J 3U/Ingresar de forma clara la informacién al

sistema CAD: ingresar la informacion recopilada

|€n el sistema de Administracion de Despacho
(CAD), para garantizar una respuesta precisa y

oportuna.

4. Apoyar la atencion de alarmas domiciliarias,

SOSAFE, botones SOS y resguardo de domicilios

7. Apoyar a la gestién del Operador de
Camaras de Video Vigilancia Senior
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7.2 Operador Telefonico Senior y Cperador de Camaras de Video Vigilancia

Senior

7.2.1 Funciones especificas

Operador telefonico Senior

Operador de Camaras de Video Vigilancia

Senior
1. Atender llamadas de emergencia: recibir y|1. Monitorear e Identificar situaciones
atender llamadas de emergencia de manera|anormales en ambiente no controlado:

eficiente y efectiva, identificando vy tipificando
correctamente los procedimientos  que
ingresan a la central en el sistema CAD.
2. Apoyar en la gestion de alertas relacionadas
con alarmas domiciliarias, alertas de SOSAFE
y otras situaciones de emergencia, para
proporcionar una respuesta rapida y efectiva.
3. Atender activaciones de botones SOS:
atender y responder a las activaciones de

botones SOS vy otras situaciones de
emergencia, para proporcionar asistencia y
apoyo a los ciudadanos.

4. Resguardar la informacion: resguardar la
informacién confidencial y sensible que se
recibe en l|la central, para mantener Ia
privacidad y seguridad de los ciudadanos.
5. Ayudar en la capacitacidon y mentoria de
operadores junior, inducir y guiar al nuevo
personal en los procedimientos y protocolos de
la central, para asegurar una integracion

efectiva y eficiente.

identificar y alertar situaciones anormales o de
emergencia en las camaras de vigilancia,
informando de inmediato al Supervisor de

turno.

2. Colaborar con el equipo: colaborar con el
equipo de la Central telefénica para
proporcionar una respuesta coordinada vy
efectiva a las emergencias.

3. Monitorear alertas de GPS ingresando y
eliminando patentes en el desarrollo de la
operacion.

4. Apoyar Cartillas de servicios con estrategia
operativas focalizadas.
5. Apoyar patrullajes de camaras en parques y
plazas para evitar delitos.
6. Apoyar a la gestion en curso del Asistente
de Camaras Junior
7. Apoyar patrullaje de cdmaras enfocado en
Comercios

8. Ayudar en la capacitacion y mentoria del
nivel anterior.

7.3 Asistente de Procedimientos Junior y Asistente de Camaras Junior

7.3.1 Funciones especificas

Asistente de Procedimientos Junior

Asistente de Camaras Junior

1. Atender llamadas de emergencia: recibir y
atender llamadas de emergencia de manera
ficiente y efectiva, identificando y tipificando
‘f:\}'{ectamente los procedimientos que ingresan
2 Ma central en el sistema CAD.

pae 2. Hﬁpyar en la gestion de alertas relacionadas
E’orﬁalarmas domiciliarias, alertas de SOSAFE y
égdﬁs{ situaciones de emergencia, para
glpoz)rcionar una respuesta rapida y efectiva.
{)438." tAtender activaciones de botones SOS:
¢ “9atepder y responder a las activaciones de

Jbotones SOS y otras situaciones de
"ém.ergencia, para proporcionar asistencia vy
apoyo a los ciudadanos.

4. Apoyar en la gestién de los medios de
emergencia en caso de gque se requiera tales
como; Ambulancias, bomberos y carabineros.
Ademas, se redactara los procedimientos que
entrega el personal operativo en terreno.
5. Apoyar en la gestion interna con la red
municipal dependiendo del tipo de
requerimientos de los vecinos de la comuna.
6. Asistencia de procedimientos y protocolos
de emergencia.
7. Apoyo en la planificacion de procedimientos.
8. Ayudar en la capacitacion y mentoria del

1. Monitorear e Identificar situaciones
anormales en ambiente no controlado:
identificar y alertar situaciones anormales o
de emergencia en las camaras de vigilancia,
informando de inmediato al Supervisor de
turno.

2. Monitorear los patrullajes encargados de
focalizado segun cartilla de servicio operativos
3. Monitorear los patrullajes de Area de
Comercio 4,
Mantener registro de la gestion realizada en

el sistema CAD permanentemente.
5. Realizar asistencia y seguimientos de
operadores de camaras en funcion del
cumplimiento de ordenes de servicio
6. Colaborar en la planificacion e
implementacion de estrategias de video
vigilancia.

7. Buscar imagenes y registrar su entrega,
previa autorizacion del Supervisor de turno.
8. Ayudar en la capacitacidon y mentoria del
nivel anterior.
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‘ nivel anterior

7.4 Asistente de Procedimientos Senior y Asistente de Camaras Senior

7.4.1 Funciones especificas

Asistente de Procedimientos Senior Asistente de Camaras Senior
1. Atender llamadas de emergencia: recibir y
atender llamadas de emergencia de manera
eficiente y efectiva, identificando y ftipificando
correctamente los procedimientos que ingresan a|1l. Monitorear e Identificar situaciones

la central en el sistema CAD. |anormales en ambiente no controlado:
2. Apoyar en la gestion de alertas relacionadas a | identificar y alertar situaciones anormales
sistemas de emergencia. |0 de emergencia en las camaras de
3. Atender activaciones y otras situaciones de |vigilancia, informando de inmediato al
emergencia, para proporcionar asistencia y apoyo | Supervisor de turno.
a los ciudadanos. | 2. Apoyar a los Asistentes junior vy
4. Apoyar en la gestion de los medios de|operadores de camaras.

emergencia en caso de gue se requiera tales|3. Apoyar en la planificacion e
como; Ambulancias, bomberos y carabineros. |implementacién de estrategias de video
Ademas, se encargan de trabajar los | vigilancia.

procedimientos que entrega el personal operativo |4. Buscar imdagenes Yy registrar su
en terreno. | entrega, previa autorizacion del
5 Apoyar en la gestion interna con la red|Supervisor de turno.
municipal dependiendo del tipo de requerimientos|5. Apoyar en el analisis de datos y
de los vecinos de la comuna. | generacion de informes para la toma de
6. Asistir en los cierres de procedimiento de|decisiones.

mayor interés, que puedan requerir las jefaturas. |6. Colaborar con el registro de la gestion
7. Apoyar a los funcionarios municipales en los|realizada para ser informada al
trabajos como operar la frecuencia radial en el|Supervisor de Turno.
caso que el Encargado de la Central telefénica|7. Asistir en acciones con el Supervisor de
deba ausentase por entregar informacion a la|turno y Encargado Turno Central
jefatura superior. | Telefonica

8. Colaborar a operadores de procedimientos.| 8. Ayudar en la capacitacion y mentoria
9. Ayudar en la capacitacion y mentoria de|del nivel anterior.

operadores, inducir y guiar al nuevo personal en
los procedimientos y protocolos de la central, para
-fasegurar una integracion efectiva y eficiente.
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ff§ 4Y VIIPRESTACION DE SERVICIO DEL PROGRAMA CENTRAL DE
( & ‘j"%;:zz:t#gg OMUNICACIONES 2026 (HONORARIOS) OTROS GASTOS DE PERSONAL
o 1890A%5 | (21-04)
W& =04l S111 o Operador telefonico y de Camaras de Video Vigilancia Junior
\ ’-;‘.g_ B alb i v jf" e Operador telefonico Senior
\\“é;l 1n “{ e Operador de Cadmaras de Video Vigilancia Senior
b ?ﬁy / + Asistente de procedimientos Junior
N / e Asistente de Camaras Junior

Asistente de Procedimientos Senior
e Asistente de Camaras Senior
8.2 | PRESUPUESTO TOTAL DEL PROGRAMA

HONORARIOS PROGRAMA $1.229.000.000.

TOTAL DEL PROGRAMA CENTRAL DE COMUNICACIONES $1.229.000.000




