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Servir de apoyo en el proceso de identificacion, evaluacion y seguimiento de habilidades aptitudinales y
actitudinales, necesarias en la gestion y tramite de incidentes, mediante los procedimientos, protocolos, guias,
lineamientos, manuales y guiones establecidos, que permitan promover la generacion e implementacion de
planes de mejora y garanticen la calidad en el servicio.

Inicia con el seguimiento aleatorio a cada uno de los operadores de recepcion de la SUR para el establecimiento de la calidad en el servicio que se
esta gestionando, continGa con la realizacion de los planes de accion y acuerdos con los operadores y termina con el envio de los informes de
monitoreo y seguimiento a la Jefatura del Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo —-C4

DECRETO 510 DE 2019 (agosto 27): “Por el cual se reglamenta el Sistema Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo -C4 y se
dictan otras disposiciones”.

ACUERDO 637 DE 2016 (marzo 31) Concejo de Bogotéa: “Por el cual se crean el Sector Administrativo de Seguridad, Convivencia y Justicia, la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, se modifica parcialmente el Acuerdo Distrital 257 de 2006 y se dictan otras disposiciones”
DECRETO 413 DE 2016 (septiembre 30): “Por medio del cual se establece la estructura organizacional y las funciones de las dependencias de la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia y se dictan otras disposiciones”

DECRETO 527 DE 2014 (noviembre 21): “Por medio del cual se crean las instancias de coordinacion del Sector Administrativo Mujeres, se
determina la participacion de la Secretaria Distrital de la Mujer en las instancias de coordinacion existentes en el Distrito Capital, y se dictan otras
disposiciones”

ACUERDO 375 DE 2009 (junio 17): Modificado por el art. 21, Acuerdo Distrital 637 de 2016, "Por el cual se establecen normas para la difusion y
divulgacion del Sistema Integral de Seguridad y Emergencias NUSE 123.).
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1. Procedimiento Operacién de Recepcion en la SUR. Cédigo PD-GE-
1.

2. Procedimiento Seguimiento de incidentes de alto impacto. Codigo

PD-GE-2

Procedimiento: Continuidad del servicio. Cédigo PD-GE-3.

Procedimiento: Cadena de custodia o elemento material probatorio.

Cdédigo PD- GE-4

Guia de Tipificacién de Incidentes G-GE-1.

Manual Operativo del C4 MA-GE-1.

Formato Concepto de llamadas F-GE-453.

Protocolo Validacion de Eventos que Ponen en Riesgo la

Continuidad del Servicio PR-GE-1.

how

©NoG»

Bitdcora del incidente: es el registro de todas las acciones realizadas para la atencion del incidente. El registro es elaborado en el sistema
de despacho asistido por computador.

Cdédigo de cierre del incidente: es una clasificaciéon que se realiza en el sistema de despacho asistido por computador al momento de dar
por terminada la gestion de los incidentes.

Entidades que integran el C4: son las entidades o dependencias adscritas al Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo C4
de Bogota D.C., encargadas de realizar el despacho de recursos para atender los eventos de seguridad y/o emergencias que se suscitan en
el distrito capital.

Geolocalizacion del incidente: corresponde al ejercicio manual para la localizacion espacial del incidente que se reporta a la Linea 123

Bogota en un mapa digital.
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Guia de Tipificacion G-GE-1: es un documento en el que se ha definido, por consenso con las entidades que integran el C4, los c6digos
gue seran utilizados para la gestion de emergencias. Incluye la descripcién de los c6digos, las actividades que realizara el nivel de activacion
del sistema (Linea 123 Bogotd) y la prioridad que cada entidad le asigna al incidente.

Guiones: son lineas de texto que contienen los didlogos que debe realizar el operador de recepcion de la Linea 123 Bogota, para ciertas
situaciones de su gestion en la atencion de llamadas.

Incidente de seguridad y/o emergencias: evento que se materializd o es potencialmente materializable, que pone en riesgo a las personas
0 a sus bienes.

Linea 123 Bogoté: es la linea de emergencias establecida como niimero Unico para el manejo de incidentes de seguridad y/o emergencias.
Llamada no procedente: hace referencia a una llamada realizada por un usuario, que no corresponde al reporte de una situacién de
seguridad y/o emergencia.

Llamada procedente: hace referencia a una llamada realizada por un usuario, que corresponde al reporte de una situacion de seguridad
y/lo emergencias.

Manual Operativo del C4 MA-GE-1: documento técnico que contiene las especificidades del ejercicio operativo del personal de la Sala
Unificada de Recepcion SUR de la Linea 123 Bogota.

Recursos maoviles: Hace referencia a los vehiculos debidamente equipados, con los que el personal especializado de cada entidad que,
realiza la atencion de los incidentes reportados a la Linea 123 Bogota in situ.

Sistema de despacho asistido por computador: se refiere al subsistema de la plataforma tecnoldgica del Sistema Integrado de Seguridad
y emergencias, destinado a la gestién de la informacion de seguridad y/o emergencias de la ciudad.

Sistema Integrado de Seguridad y Emergencias: conjunto de entidades que integran el C4, encargadas de la atencion de los incidentes
de seguridad y/o emergencias de la ciudad.

Sala unificada de recepcion (S.U.R.): area dispuesta por la Linea 123 Bogotd, para la recepcion y tramite de los incidentes de seguridad y
emergencia de la ciudad.

Tipificacién del incidente: es la asignacién de un codigo al incidente reportado a la Linea 123 Bogot4a, de acuerdo con lo estipulado en la
guia de tipificacion del Sistema Integrado de Seguridad y Emergencias.

Transferencia de voz: poner en contacto telefénicamente al usuario de la Linea 123 Bogota, con la entidad que corresponda.

Usuario de la Linea 123 Bogotéa: Persona que reporta una situacion de emergencia y/o evento de seguridad

Tipos de Evaluacion Aleatorio: Por actividad definida por SECO,

Tipos de Evaluacion por demanda: Existen 3 criterios para habilitar pestafia por demanda, faltas identificadas en la realizaciéon del
concepto, incidentes devueltos por entidades que integran C4, identificacion, andlisis de un supervisor de turno y estacion en su apoyo.
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Para tener una comunicacion eficaz con sus usuarios, la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia ha definido los siguientes lineamientos:

e Las entidades que hagan o deseen hacer parte del C4, deberan cumplir con los lineamientos operativos, técnicos, administrativos y legales
definidos por el mismo.

e Las entidades que hagan parte del C4 deberdn cumplir con lo establecido en el capitulo de seguridad de la informacién.

e La informacién actualizada para tramites puede ser consultada en la guia distrital de tramites, la cual puede ser consultada en la pagina web:
http://www.bogota.gov.co/portel/libreria/php/03.html.

e Para efectuar el seguimiento al cumplimiento de los requerimientos de un servicio ya prestado por la Entidad, para un caso en particular, se
debe tener en cuenta el nUmero de radicado asignado en el momento en que el usuario del caso haya efectuado la respectiva peticion a través
de las oficinas de servicio a la ciudadania.

e Cualquier peticién (queja, reclamo, sugerencia, felicitacion, etc.), se debe efectuar a través de la oficina de servicio a la ciudadania.

e El seguimiento al cumplimiento de los requisitos establecidos para los productos y servicios asociados a este procedimiento se debe hacer de
acuerdo con los criterios de aceptacion establecidos en la caracterizacion del producto o servicio.

e Toda comunicacion oficial asociada al presente procedimiento debe efectuarse a través del aplicativo de gestion documental vigente
y adoptada por la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en el sistema de Gestion
Documental.

e Respecto los aspectos generales que se deben tener en cuenta para cada una de las politicas de gestién y desempefio, su marco normativo,
su ambito de aplicacion, sus propdsitos, sus lineamientos generales y los criterios diferenciales para aplicar en la entidad, son las aplicadas
en presente procedimiento de acuerdo al Manual Operativo de MIPG.

e Los productos y/o servicios generados en este procedimiento, aportan al logro de los objetivos y metas formulados para la gestién del proceso
GESTION DE EMERGENCIAS, que se encuentran formulados en los planes vigentes.

e EIl Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo, cuenta con un temario establecido para los diferentes roles implementados para
gestién de los eventos de seguridad y/o emergencias en el Distrito Capital

e Gestion coordinada entre las entidades del Sistema Integrado de Seguridad y Emergencias para la atencién de los incidentes y/o eventos de
seguridad y emergencias, asi como las actividades relacionadas en el procedimiento de Seguimiento de Incidentes de Alto Impacto PD-GE-2.

e Respecto al cumplimiento del Procedimiento Operacion de Recepcion en la SUR PD-GE-1, se debe tener en cuenta la operacion optima de la
plataforma tecnoldgica, de lo contrario es necesario acudir al Procedimiento Continuidad del Servicio PD-GE-3, asi como el Protocolo
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Validacion de Eventos que Ponen en Riesgo la Continuidad del Servicio PR-GE-1, y los protocolos establecidos conjuntamente por el C4 y
sus entidades adscritas.

Cumplir en términos de calidad y disposicion, a través de las actividades de evaluacién contenidas en Procedimiento Monitoreo de la Operacion
en la SUR PD-GE-5.

Cumplir con la politica de proteccion de datos personales de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Velar por la proteccion de datos registrados y almacenados en la plataforma tecnolégica, a través del procedimiento operacion de recepcién
en la S.U.R. PD-GE-1, y cumplir con la salvaguarda y tramite de acuerdo a las actividades del Procedimiento Cadena de Custodia o Elemento
Material Probatorio PD-GE-4

Los funcionarios, contratistas y terceros del C4, tendran &reas restringidas de acceso con dispositivos moviles, electrénicos, para tomas de
fotografias o video, con el fin de asegurar la informacion tanto digital como fisica de manera visual, de audio, de texto y documentacion fisica
de situaciones que afecten, la cadena de custodia, confidencialidad de la informacién, datos personales, uso indebido de la informacion, el
buen nombre de la SDSCJ y del C4 y proteger la informacion que corresponde al sistema de Seguridad y Emergencias de la ciudad e Bogota.

Ver indicadores de gestion
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Iniciar _sesion en los herramientas control Activo en los
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categorias del arbol
de decisiones de
acuerdo al manual
operativo M-GE-1

de despacho asistido
por computador_ CAD
y de la llamada en el
sistema de
almacenamiento de
telefonia.

seleccionado para
evaluar, usando el
sistema de despacho
asistido por
computador (CAD por
sus siglas en inglés,
computer aided-
dispatch) y de Ia
llamada en el sistema
de almacenamiento de
telefonia.
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Evaluacion,
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despacho y de
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sistema de operador de acuerdo | Centro de . s
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por computador, 2)
Descargar y adjuntar el
historico del incidente
en formato pdf.

En caso de omisién y/o
liberacion se toma
como  soporte la
captura de pantalla de
la llamada del sistema
de telefonia.

vista
previa

¢ Se identificaron faltas
gravisimas?

Si: pasar a la actividad
No 7

NO: Pasar a |la
actividad No. 2

Consulta de ID de
evaluacion con
soportes

Estructuracion de los
documentos, para
informar la(as) faltas
gravisimas.

La estructuracion de
los documentos, para
informar la
materializacién de la
falta gravisima por

parte de los
operadores de
recepcion, se debe

diligenciar en el
formato Concepto de
llamadas F-GE-453, si
estd asociado a un
requerimiento 6 con el
apoyo en el formato
acta de reunion F-DS-

Centro
Comando,
control,

de
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10 cuando esta se
identifique a través de
la evaluacion, donde
se debe utilizar la
siguiente redaccién 1)
OBJETIVO(S) DE LA
REUNION:
Procedimiento
Monitoreo de la
Operacién en la S.U.R.
PD-GE-5, 2) TEMA(S)
TRATADO(S)
(ORDEN DEL DIiA):
Socializacién falta(as)
gravisimas nombre del
operador y el ID del
CAD, 3)
DESARROLLO DE LA
REUNION:
Informacién de las
faltas gravisimas vy
redaccion de los
descargos del
operador de recepcion,
4) CONCLUSIONES:
redaccion de
informaciéon relevante
por la falta , y finalizar
documento con los
compromisos (enviar a
reentrenamiento

Comunicacion
es y Computo

Auxiliar
administrativo

Formulari
o web del
correo
agenda,
para
socializar
al
operador
de
recepcion

e [ormato
concepto
de
llamadas
F-GE-453

7
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e Formato
acta de
reunion F-
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acordados y firmar lista
de participantes.

Convocar agenda al
referente de calidad

Enviar soportes
documentales via
correo electrénico de
faltas gravisimas al
referente de calidad,
jefe de sala y operador

Centro de
Comando,
control,
Comunicacion

Auxiliar
administrativo

Enviar correo con
los soportes e
informacién
relacionada, para
su
reentrenamiento,
de ser necesario
cuando el
operador de
recepcion incurre

y jefe de sala y | gociglizar al operador | de  recepcion  del | esy Computo N/A en una misma
?e?c?erggi%rn de | de recepcion gen:rol de Comando, falta gravisima 3
. ontrol, 5
Comunicaciones y ;ﬁg?;;)rmas deﬁﬁ
Computo —C4. medio de un
memorando a
CID, con copia al
Jefe de sala y
operador de
recepcion.
Trascribir la Diligencia | cargue
o informacion del r . informacion en
Consultar Elaboracion de | requerimiento al formulario | herramienta
requerimiento (Iio(gCEeZtS(? de llamadas | Formato Concepto de ﬂgrramien ofimatica
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de actividades
relacionadas.

necesarios en la
tarea

10

Verificacion
actividades
realizadas

de

Cerrar sesidén en
herramientas
ofiméaticas

las

Terminadas y
revisadas las
actividades de

evaluaciéon, se debe
cerrar sesion en las
herramientas
ofimaticas

Centro de
Comando,
control,
Comunicacion
es y Computo
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administrativo

N/A
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1 20/01/2017 Documento Original
2 23/09/2019 Ajuste de acuerdo a la norma ISO 9001 2015
3 18/03/2021 Ajuste con inclusién de logos encabezado y pie de pagina, asi mismo se incluyeron y
modificaron politicas de operacidn y actividades.
NOMBRES | Martha Rodriguez Oscar Bautista Luz Yasmine Pintor Ramirez
CARGOS | Auxiliar Administrativo Profesional universitario Jefe de Oficina C4
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