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FUNDAMENTO LEGAL

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Art. 21

Ley del Sistema Estatal de Seqguridad Publica de Oaxaca, Art. 130

Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica, Art. 121, 188 y 189

Reglamento Interno de la Secretaria de Seguridad Publica, Art. 79 y 83

Cddigo Penal Federal, Art. 364

Cddigo Penal del Estado Libre y Soberano del Estado de Oaxaca, Capitulo Il

Ley General en Materia de Desaparicién Forzada de Personas, Desaparicién Cometida por
Particulares y del Sistema Nacional de Blusqueda de Personas.

Ley General para Prevenir y Sancionar los Delitos en Materia de Secuestro.

e Lineamientos del Servicio de Atencion de Denuncias Andnimas 089.

OBJETIVO

Contar con un procedimiento que brinde una atencidn oportuna a las llamadas que ingresan al Servicio de
Denuncia Anonima 089, por lo que el operador telefénico debera tener los conocimientos y entrenamientos
necesarios para una correcta atencion, clasificacién y canalizacién de las llamadas en caso de “Adultos
Desaparecidos y/o Perdidos” o “Secuestrados”.

DESARROLLO DE LA DIRECTIVA

El Centro de Control Comando y Comunicacion (C4) a través del Centro Estatal de Emergencias, se enfoca
en una atencion eficaz y eficiente por lo que busca la estandarizacién en la atencién de llamadas al Servicio
de Denuncia Andnima 089 para con ello los operadores telefénicos tengan las herramientas necesarias y
coadyuven con las autoridades competentes.

Es por ello que esta directiva contempla el desarrollo esencial de la atencién de llamadas de denuncia
anonima bajo un protocolo estandarizado destinando un procedimiento para la atencién de llamadas en caso
de adultos desaparecidos, perdidos o secuestrados, los cuales se describen de la siguiente manera:

a) Adultos Desaparecidos y/o Perdidos

1. El Usuario realiza una llamada al Servicio de Denuncia Anénima 089.
2. El Operador recibe y atiende la llamada telefdnica, iniciando el servicio con la frase “089
Denuncia Andnima, cual es su denuncia”.
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3. ElOperador comenzarala entrevista correspondiente dependiendo del tipo de delito del que
se trate (de acuerdo al protocolo de atencién de tipos de denuncia), generard un nimero de
folio, el cual sera proporcionado al usuario una vez realizada levantada la denuncia.

— Con el numero de folio el usuario podrd volver a marcar al servicio y agregar
informacién a esa misma denuncia o bien lo proporcionard en la fiscalia
correspondiente para levantar su denuncia formal.

L. El operador registrara en el sistema los hechos descritos por el usuario.

5. Asignard el tipo de delito (“Persona Desaparecida”) y asignacién operativa y de manera
automatica el sistema se encargard de enviar la denuncia a las corporaciones
correspondiente.

— Mediante el Servicio 089, se canalizan los reportes a las dependencias de
Seguridad Publica o Procuracion de Justicia de manera inmediata, tomando en
consideracion el tipo de denuncia, las cuales conducen estas averiguaciones y
actlan en caso de ser necesario, es decir, inician labores de investigacion y
persecucion del delito.

6. El operador se encargara de hablar de manera directa a la Direccion de No Localizados
(quienes son los encargados de darle la atencion pertinente a la denuncia), para dar de
conocimiento de dicha denuncia.

7. En caso que el usuario manifieste que la situacién se esta presentando en el momento, se
hace la transferencia al Servicio de Emergencias 9-1-1 para que hagan lo correspondiente.

b) Adultos Secuestrados:

1. El Usuario realiza una llamada al Servicio de Denuncia Andnima 089.

2. El Operador recibe y atiende la llamada telefdnica, iniciando el servicio con la frase “089
Denuncia Andnima, cudl es su denuncia”.

3. ElOperador comenzara la entrevista correspondiente dependiendo del tipo de delito del que
se trate (de acuerdo al protocolo de atencién de tipos de denuncia), generard un nimero de
folio, el cual sera proporcionado al usuario una vez realizada levantada la denuncia.

— Con el numero de folio el usuario podra volver a marcar al servicio y agregar
informacion a esa misma denuncia o bien lo proporcionard en la fiscalia
correspondiente para levantar su denuncia formal.

L. Eloperador registrara en el sistema los hechos descritos por el usuario.

5. Asignara el tipo de delito (“Secuestro”) y asignacion operativa y de manera automatica el
sistema se encargara de enviar la denuncia a las corporaciones correspondiente.

— Mediante el Servicio 089, se canalizan los reportes a las dependencias de
Seguridad Publica o Procuracion de Justicia de manera inmediata, tomando en
consideracion el tipo de denuncia, las cuales conducen estas averiguaciones y
actian en caso de ser necesario, es decir, inician labores de investigacién y
persecucion del delito.

6. El operador se encargard de hablar de manera directa a la Agencia Estatal de
Investigaciones (quienes son los encargados y los especializados en de darle la atencion
pertinente a la denuncia), para dar de conocimiento de dicha denuncia y acttien de manera
inmediata.

— El operador informara de manera inmediata y econdmica de dicho suceso al jefe
inmediato.

7. En caso que el usuario manifieste que la situacién se esta presentando en el momento, se
coordina y se transfiere al Servicio de Emergencias 9-1-1, con la finalidad de dar
seguimiento a dicha incidencia.
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Por lo que dicho protocolo se encuentra disponible para el personal en turno de forma impresa y digital, para
con ello los operadores tengan las bases necesarias para brindar al usuario una atencion de calidad. Aunado
a ello se anexa como evidencia el protocolo para la atencién de llamadas de “Adultos Desaparecidos y/o
Perdidos” y “Adultos Secuestrados”.

RESPONSABLES

Direccion del Centro de Control, Comando y Comunicacion (C4): Supervisa la operacidon de los Servicios
de Atencidon de Llamadas de Emergencias ?-1-1 y Denuncia Anénima 089.

Direccion del Centro Estatal de Emergencias: Establece medidas que permitan la correcta operatividad del
Centro Estatal de Emergencias; mediante instrumentos que homologuen los criterios de atencién de
emergencias y denuncias.

Coordinacion de Denuncia Ciudadana y Despacho de emergencias: Coordina, evalla y supervisa la
operacion y desempefio del personal y vigila el cumplimiento y aplicacion del reglamento, manuales y
protocolos aplicables a los Servicios de Emergencias y Denuncia Anonima.

Jefe de Departamento del Servicio de Denuncia Anénima 089: Revisar la informacion generada en el
servicio, asi como ejecutar mecanismos de coordinacion Interinstitucional necesarios para la operacién del
servicio.

Operadores Telefénicos del Servicio de Denuncia Anénima 089: Asesor encargado de la recepcion y
atencion de la llamada telefdnica de Denuncia Andnima, que en su caso, genera una denuncia para integrarla
en el Sistema.

Ing. Enrigue Quinto Ceballos Aradillas Mtro. Francisco de JesUs Feria Silva
Director del Centro de Control, Comando y Director del Centro Estatal de Emergencias
Comunicacion C4 REVISO
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