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DECRETO N°

TEMUCO, 27 NOV 2025

VISTOS:

1.- El Reglamento Interno N° 006 de fecha

20.12.2023, sobre estructuras, funciones y coordinacion del Municipio de Temuco.

2.- La Ley 18.883, Estatuto Administrativo para

Funcionarios Municipales.

3.- Las facultades contenidas en la Ley 18.695,

Organica Constitucional de Municipalidades.

CONSIDERANDO:

1.- Que el Municipio de Temuco, esta preocupado
de mejorar su gestion interna, como asi también aquella que permita mejorar la calidad

de los servicios que se entregan a la comunidad. -

2.- Que existe la necesidad de sistematizar,
contextualizar y formalizar el Proceso de MANUAL DE PROCESOS FONO
EMERGENCIA 1409, de la Municipalidad de Temuco, para contribuir al mejoramiento

de los procesos interno institucionales.

DECRETO:

1.- Apruébese el Manual de Proceso que a

continuacion se indica:
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MUNICIPALIDAD DE

TEMUCO

NOMBRE DEL MANUAL | FONO EMERGENCIA 1409

El objetivo de este manual de procedimientos es
protocolizar la atencion estandarizada, los pasos a
seguir de una forma estructurada, practica y clara
para el desempefo de las funciones de atencion
OBJETIVO DEL MANUAL | telefonica del Fono Emergencias 1409, promoviendo
una atencion con personal capacitado de manera
eficiente, profesional y empatica, que permita
canalizar las inquietudes y emergencias de la
ciudadania de forma efectiva y coordinada.

Este manual es aplicable a todos los operadores y
funcionarios que desempenan funciones en la Central
AMBITO DE ACCION Telefénica 1409 de la Municipalidad de Temuco,
tanto en turnos diurnos como nocturnos, incluyendo
dias festivos y fines de semana.

2.- Se hace presente que el referido manual,
debidamente refrendado por el Sr. Secretario Municipal, se entiende formando parte

integrante del presente decreto, el cual estéd compuesto de 12 hojas.

3.- El presente manual remplaza en su totalidad el manual aprobado por decreto

N°1375 de fecha 20/05/2025.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
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L ANTECEDENTES

El fono Emergencia 1409 de la Municipalidad de Temuco es un numero de
emergencia que opera de manera ininterrumpida, los 365 dias del afio, durante
fas 24 horas del dia, con turnos rotativos de 8 horas. Recibe todas las llamadas
de emergencia ¢ informacion general de estamentos municipales u otros,
seleccionado de acuerdo con el tipo de reéquerimiento, se deriva a las unidades
correspondiente, sean municipales, instituciones publicas, empresas privadas y
organismos de seguridad. Este manual tiene como propésito normar la atencion
telefénica realizada por operadores del Fono 1409, asegurando una respuesta
profesional, empatica, eficiente y continua ante emergencias, situaciones de
inseguridad, alteraciones al orden publico u otras problematicas comunitarias.

L.I. DEFINICIONES

1. Recepcion de llamadas: Todas las llamadas de emergencia se reciben en
un solo lugar, lo gue-permite una gestién-ordenada y rapida.

2. Registro en sistema de requerimientos: C’a'da-;;em_e__rg'e_n'cia_ -se ingresa en
un sistema informatico que guarda datos. e_s_e'n_c:i_é_les como tipo de
emergencia, ubicacion, hora y estado del caso.

3. Clasificacion y priorizacién: Los incidentes se: categorizan y. priorizan
segun su categoria para asignar recursos de manera eficiente.

4. Georreferenciacion: Se utiliza la: ubicacion exacta del llamante para guiar la
respuesta de los servicios de emergencia con precision.

5. Protocolos de atencién estandarizados: E! personal sigue guias definidas
para recopilar informacion y activarla respuesta adecuada en cada caso.

6. Coordinacion entre instituciones: La central articula el trabajo de
Carabineros, Bomberos, SAMU y otras entidades para una respuesta
integral.

7. Trazabilidad y respaldo de informacion: Todo el proceso gqueda
registrado, lo que permite seguimiento, auditoria y mejora continua.

8. Personal capacitado: Los operadores reciben formacion para manejar
emergencias con eficacia. y empatia en los sistemas utilizados.

9. Operatividad continua: La central de emergencia 1409 funciona las 24
horas, los 7 dias de la semana, incluso en situaciones. criticas.

10.Proteccion de la informacion: Se resguarda la privacidad del llamante y se
garantiza el uso responsable de los datos recopilados.
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fl. FUNCIONES

- Mantener la presencia regular en puntos conflictivos de la comuna y con
mayor circulacion peatonal y vehicular, para asi reducir la oportunidad de
comision de delitos en el espacio publico o privado, aumentando Ia
percepcién de seguridad de la comunidad.

- Atender Jos requerimientos de la comunidad y canalizar las denuncias. o
solicitudes de los vecinos u organizaciones socialés hacia las unidades
municipales correspondientes u otros organismos. publicos.

- Administrar la linea de emergencia, del sistema de comunicaciones
telefonicas municipal.

- Administrar -el contrato de camaras de vigilancia, -que el municipio pone a
disposicion de carabineros de chile.

- Disponer y administrar los recursos humanes y moviles del départamento
segln los requerimientos.

- Realizar patrullajes regulares y sistematicos en los macro sectores
identificades como prioritarios, con el objetivo- de mantener una presencia
constante y disuadir la:comision de delitos

. OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo de -este manual de procedimientos es protocolizar la atencion
estandarizada, los pasos a seguir de- una forma -estructurada, practica y clara
para el desempefo de las funciones de atencion telefénica del Fono
Emergencias 1409, promoviendo una atencién con personal capacitado de
manera eficiente, profesional y empatica, que permita canalizar las inquietudes
y emergencias de la ciudadania de forma efectiva y coordinada.

IV. OBJETIVODEL PROCESO

Dar al usuario y/o comunidad de Temuco, una atencién oportuna y cordial que
cumpla con sus expectativas prioritariamente de emergencia, entregando
respuestas concretas y -confiables y, ademas que quienes realicen un llamado,
se sienta acogido y seguro de que la atencion es un apoyo para solucionar su
requerimiento.

V.  ALCANCE DEL MANUAL

Este manual es aplicable a todos los operadores y funcionarios que
desempefian funciones en la Central Telefénica 1409 de la Municipalidad de
Temuco, tanto en turnes diurnos como nocturnos, incluyendo dias festivos y
fines de semana.
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Tambieén sirve como base de referencia para otros departamentos municipales
involucrados en la atencidon y respuesta de requerimientos ciudadanos,
permitiendo asi la interoperabilidad de las entidades correspondientes.

V. CONTROL DEL MANUAL

La unidad responsable de velar por el cumplimiento de lo que establece el
manual y de surevision y actualizacion permanente es el Departamento de
Acciones Tacticas Preventivas dependiente del Direccion de Seguridad
Publica.

El manual tiene vigencia indefinida, a menos.que se exprese lo contrario, con
un pericde de revision anual para su correspondiente-actualizacion.

Vil. REFERENCIA NORMATIVA
Se implementa el fono seguridad y emergencia 1409 en:la municipalidad de

Temuco, mediante el decreto alcaidia N°885 de fecha:24 marzo de 2017.

La utilizacion de la numeracién de cuadro digitos “1409” para la municipalidad
de Temuco, se encuentra autorizado mediante resolucion Exenta N°4.059 del
10 de noviembre de 2014(publicada en el diario oficial con fecha 19/11/2014),
que modifica la Res exenta N°1.534 de 2008; ambas de la subsecretaria de

telecomunicaciones

Vil. DOCUMENTACION

o Registros de derivacion por institucion
o Informes:mensuales de gestion

» Base de datos estadisticos de llamadas

IX. PRODUCTOS

Atencidn telefénica oportuna y estructurada

Registro completo de cada llamado recibido

Coordinacién efectiva con unidades operativas y externas
Reporte de datos estadisticos y georreferenciados
Grabaciones de llamadas

Respuesta ciudadana inmediata y trazabilidad del requerimiento
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X. USUARIOS

Los beneficiados son; la comunidad de Temuco, servicios publicos,
departamentos municipales, Carabineros de Chile, Policia de Investigaciones,

ONEMI, Bomberos, entre otros.

XL PROVEEDORES

e ONEMI (emergencias, eventos climaticos, etc)

e Empresa de mantencion alumbrado publico

e Agua Araucania (Anegamientos, rotura de matriz, etc)

* Proveedores de energia eléctrica (cortes, problemas con postes, etc)
+ Empresa mantencion Semaforcs (dafios, sin servicio, eic)

e Carabineros de Chile (incivilidades, comercio-ambulante, etc)

« Policia deinvestigaciones (consumo de drogas, extranjeria, etc)
« Empresa mantencion areas verdes y aseo

« Telefonica del sur

» Central de camaras televigilancia

« Comunidad Temuco

« Unidades municipales

Xll. DESCRPCION DEL PROCESO

Una vez recibido el llamado, atendido el requerimiento y dada la respuesta al
usuario, se ingresa la informacion al sistema de requerimiento para el registro
de los hechos y se envian los correos electrénicos a las distintas dependencias
municipales instituciones publicas, empresas privadas y organismos de
seguridad, manteniendo la- continuidad operativa.del servicio y el resguardo de

fa informacion.

Enviados los correos, la persona encargada de seguir los procesos en primera
instancia es el Operador del Fono 1408, quien entregara las novedades al turno
gue [e precede, finalizando el-proceso de acuerdo con las respuestas que vaya

recibiendo.

Cuando los requerimienfos no se pueden realizar de forma inmediata y
necesitan una gestion mayor (por ejemplo: podas, reparaciones, sefialética
destruida, alumbrado puablico, etc.). El encargado de cada direccion que recibe
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estos requerimientos, es el que debe dar cumplimiento a fedo lo recepcionado

por el Fono emergencia 1409.
Recepcion del Llamado

- El operador debe contestar antes del tercer timbre.
- Utilizar saludo protocolar: “1409 Temuco, ¢ cual es su emergencia? Buenos

dias / tardes / noches."

Identificacion del Requerimiento

- Formular preguntas abiertas: “¢ Qué situacion esta ocurriendo?” “¢ Dénde

ocurre el hecho?” *; Hay personas involucradas o heridas?”

Recopilacién de Datos

- Registrar los siguientes antecedentes:

- Noembre y RUT del denunciante

- Numero telefénico de contacto

- Direccidn exacta y referencia

- Tipo desituacion (emergencia, alteracion, sospecha, apoyo, etc.)
- Descripcion de lo ocurrido

- Afectacién o dafios visibles

- ldentificacion de sospechosos si es el caso

Registro y Coordinacion

- Ingresar los datos en la-planilla de registro y/o sistema digital
- Determinar si requiere activacion de maévil municipal, Carabineros u otra

unidad
- Enviar instruccién via radial o telefonica a moviles

- Coordinar con estamentos municipales si corresponde
Derivacion

~ Contactar a la institucion correspondiente
- Registrar nombre de contacto, hora y tipo de accion derivada

Cierre de la Llamada
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- Agradecer al denunciante
- Confirmar que el requerimiento fue gestionado

- No cortarantes que la persona lo haga
Registro y Seguimiento

- Ingresar el caso en sistema de requerimientos

- Cierre de requerimientos con informacion del solicitante.

- Informar:a supervision en casos criticos

Responsabilidades

- Operador, contesta llamada e ingresa informacion del requerimiento.
- Departamento-de Acciones Tacticas Preventivas, velar-por el-.cumplimiento

del proceso.
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XIV. ANEXOS Y FORMULARIOS.

FORMULARIO PARA INGRESO DE REQUERIMIENTO.

; iztro di Hamadss abfono emergendas 1407 de by direcuidn de
sehepaid i pabhos dety munlalnglidad da Temiuco.

Fecha y hora-del llamado*®

W 1R sl (B oD

O p'eriaddr-*-.-. _

Nombre de usuario®
Registn sombreyapeifidode la persons que realiza el renuerifnierto.

Numero de telefonico* |
Ragistee abnurmis ebslonive del cequariniente,

Reguerimiento*
Identifigue si el daduedo

Belios >
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Delito*®

Selarrions sl tpode d

£ s eUrTia

ViF L
Perivacion®
Bl

fone g laenidad gue se denvo el reiguerimiento

Localizacion

Sabaorion

4 g oy

Mo se ha caplorado ainguna geametriaatn,
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Comentarios®
Comentados adicorsies 3 s emergencia gue puedan complementar & ayudar s [s solucdn

de la ewmroencis of patents de vahicads, nombees, ne, deseingion ot

Direccion.de Hamada*
Comenir s direnson ge caso de ne ser s conects

Imagenes

Archivos




