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1. Nombre del procedimiento: Llamadas de Emergencias Desconectadas

Area administrativa responsable del procedimiento: Departamento de Centro de

Atencion de Llamadas de Emergencia

Area de adscripcion: Direccién del Centro Estatal de Emergencias.

Tiempo de ejecucion: Total de

1 min — 30 min Paginas:

De elaboracion: | De actualizacion: | Clave: 9

Julio 2020 No aplica

Fecha

2. Objetivo:

Atender, orientar, dirigir de manera correcta al usuario que tiene una emergencia de tipo
médica, policial o de proteccién civil, con la finalidad de salvaguardar vidas, seguridad y paz
sociales.

3. Marco juridico:

Las normas bajo las cuales se rige el Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia
9-1-1 y que fundamentan este Manual son:

Normas Constitucionales.

e Articulo 21, péarrafos noveno y décimo de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos.

e Articulo 21, parrafos octavo y noveno de la Constitucién Politica del Estado Libre y
Soberano de Oaxaca.

e Articulos 1°, 3, 4, 7, fraccion XV, 40, fraccion lll, 41, fraccion Ill, 111y 130 de la Ley
General del Sistema Nacional de Seguridad Publica.

e Articulo 8, fraccidon X, 121, 188 y 189 de la Ley del Sistema Estatal de Seguridad Publica
de Oaxaca.

e Articulos 27, fraccion I, 30 y 35 de la Ley Orgéanica del Poder Ejecutivo del Estado de
Oaxaca.

e Articulos 1°, 2, 3, 4, 55, 56, 57, 58, 59, 60 de la Ley de Responsabilidades de los
Servidores Publicos del Estado y Municipios de Oaxaca.

e Articulos 9, 15 y 16 de la Ley de Proteccion Civil y Gestién Integral de Riesgos de
Desastres para el Estado de Oaxaca

Reglamentos
e Articulos 3, fraccion I, 13, fraccién IV y 83, fraccion VIl del Reglamento Interno de
la Secretaria de Seguridad Publica del Poder Ejecutivo del Estado.
e Capitulo Ill De la Recepcién de la llamada del articulo 17 al 23 y Capitulo IV del
Tratamiento y Despacho del Servicio del articulo 24 al 27 de los Lineamientos del
Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia 9-1-1.
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En términos de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la informacién proporcionada esta clasificada como confidencial y
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4. Responsables:

Direccién del Centro Estatal de Emergencias.

Coordinacién de Denuncia Ciudadana y Despacho de Emergencias.
Departamento de Despacho de Emergencias.

Operadores telefénicos.

5. Politicas de operacion:

e El Centro de Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1, debe operar las 24 horas del
dia, todos los dias del afo.

e Toda actividad que se desarrolle dentro del Centro de Atencion de Llamadas de
Emergencia 9-1-1, debe realizarse respetando y aplicando las disposiciones vigentes.

e El tipo de informacion que se recibe y se genera en el Centro de Atencion de
Llamadas de Emergencia 9-1-1 es de caracter reservada, por lo que se regiran por
los principios de licitud, calidad, informacién, custodia y cuidado, seguridad vy
consentimiento.

e La recepcién de una llamada de emergencia sera atendida, utilizando la capacitacion y
metodologias establecidas, que propicie la identificacion del tipo de incidente de forma
precisa, asi como la ubicacién del mismo.

e Toda llamada de emergencia recibida debera registrarse de forma tal, que ayude a la
generacion de reportes estadisticos sobre tipificacion y zonificacion de la presencia del
incidente de emergencia.

e Participar en el establecimiento de convenios de colaboraciéon con instituciones,
municipios 'y corporaciones, que tengan como objetivo facilitar la fluidez vy
oportunidad en la canalizacién del incidente recibido.

e El usuario y la contrasefia asignada a cada uno de los integrantes del Centro de
Atencion de Llamadas de Emergencia 9-1-1, es de uso personal, confidencial e
intransferible cualquier mal uso que se le dé ser4 sancionado de conformidad con
las disposiciones legales aplicables.

6. Formatos e instructivos:

e Los formatos generados (incidentes de emergencias), son Unicamente digitales, no
existe la necesidad de imprimirlos, puesto que cada integrante de despacho de las
diferentes corporaciones que se encuentran en el Centro Estatal de Emergencias (CEE),
visualiza de manera inmediata lo que el usuario reporta, con la finalidad de que segun su
ambito de competencias, envie las unidades que corresponden, ya sea medico (Cruz
Roja y/o Bomberos), policial (Policia Federal, Estatal y Municipal) o Proteccion Civil
(Estatal y Municipal).
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7. Descripcion del procedimiento

Tiempo

Responsable Descripcion de la actividad (min/hrs)

1. Realiza la llamada al Centro de Atencién de Llamadas de
Emergencia 9-1-1.

2. Recibe y Atiende la llamada telefénica, iniciando el
servicio con la frase “9-1-1 cudl es su emergencia”.

3. Realiza la entrevista correspondiente dependiendo del

Operador tipo de incidente del que se trate (de acuerdo al
protocolo de atencion de tipos de incidentes).

4. Se corta la llamada por razones ajenas al servicio, por lo

Supervisor/ gue el operador o supervisor estan facultados para

Operador regresar la llamada al usuario para con ello descartar que
se encuentren en una situacion de riesgo.

5. Si: El operador regresa la llamada al usuario para

descartar que se encuentre en una situacion de riesgo.

¢ contesto la llamada?

No: Se anexara una nota al incidente manifestando que

el usuario no atendio la llamada, esto en caso de que se

Operador haya levantado el incidente, procediendo a cancelar el
mismo para evitar el traslado innecesario de las
unidades.

8. Si: En caso de tratarse de una llamada de broma o de
mal uso de la linea de emergencias, el operador le
recordara al usuario que esta llamando a una linea de
atencion a emergencias y que esta incurriendo en un | De 1 a2 min
delito, debera cortar comunicacién y clasificarla en el maximo.
sistema.

9. Si: El operador deberd continuar con la entrevista
telefénica, con la finalidad de obtener la mayor

Operador informacion posible y con ello solicitar el apoyo de alguna

corporacion y esta acuda al lugar donde estan

sucediendo los hechos.

Operador 10. No: ¢ Se trata de un nuevo incidente?

11. No: Agrega informacion adicional en el campo de
mensaje al recibir llamadas de un mismo incidente.

Usuario

Operador

Operador

Usuario

N

Operador

Operador 12. Si: Clasifica el tipo de incidente.
Operador 13. ¢ Se trata de una emergencia?
14. No: Registra en el sistema como broma, y/o
Operador informacion, se transfiere o0 asesora al usuario. Se
finaliza la llamada.
Operador 15. Si: Crea el incidente.
16. Registra en el sistema informacion, ubicacién del
Operador lugar donde se suscitan los hechos o el mas
proximo al mismo. Y envia el incidente.
Operador 17. Concluye la llamada con las frases que se utilizaran 1 a3 min
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al finalizar una llamada: “Lo atendié el operador
niamero __ y su incidente quedo registrado con el
namero de folio ”, iliene usted alguna duda o
comentario?

Supervisor de

turmo 18. Da seguimiento al incidente hasta el cierre del mismo.

Despachador /' | g 14ma el incidente de acuerdo a su competencia. 1.min
Supervisor de

Turno

Despachador /
Supervisor de
Turno
Despachador /
Supervisor de

20. ¢ Es necesario el envio de la unidad para la atencion De 3a20
del incidente? min

21. No: Registra en el sistema su justificacién el por qué

Turno no envié unidades y finaliza el incidente. 3 min
Despachador/ | 22.Si: Envia la informacién del incidente al Personal
Supervisor de Operativo y registra en el sistema la unidad que acude

Turno a la atencion del servicio.

Personal 23. Recibe informacion del incidente, informa su arribo y
operativo atiende el servicio.
24. Retroalimenta la situacidon inicial del incidente a su
Personal despachador para que éste lo registre en el Sistema
operativo P paraq g '
1 min
Despachador/ | 25. Registra el arribo de la unidad que acudi6 al
Supervisor de servicio.
Turno
Personal . .
; ?
operativo 26. ¢ Requiere unidades de apoyo
27. No: Informa la situacion final del incidente al area de
Personal ; . .
operativo despacho, para que la registre en el sistema vy cierra
P el incidente.
Persorjal 28. Si: solicita las unidades de apoyo a su despachador
operativo
29.Una vez concluida la atencibn de la emergencia
Personal )
operativo retroalimenta a su despachador para que este
P registre la informacion en el Sistema. 2 a5 min

Despachador /
Supervisor de
Turno

30. Registra la informacion en el Sistema y cierra el
incidente.
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cesece

Protocolo de recepcidén y atencion de llamadas del CALLE 9-1-1.

ENTRADA DE LA
LLAMADA AL CALLE
9-1-1

Inicio de la llamada
de Emergencia.

v

Contestacién de lallamada
por parte del operador
telefénico.

v

Identificacion del tipo de
servicio ¢9-1-1, cudl es su
emergencia?

v

Improcedente
- T A

Tipificacion del
incidente

| ,/'— Informacion. |
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| | Transferencia. !
i ETC. |
I — . _. .
I
Procedente I
I
|
—— I
Clasificacion de la |
incidencia. |
I
I
Obtencion de la I
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I
l el -
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Registro del incidente en —h J» ! despacho y/o supervisor segtn!
el sistema GRID. | - i p y/o supervisor segun.
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| I
|
e I I
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b M _._._._. -
I / o . \
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Fin de la ) —
llamada
6

En términos de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, la informacién proporcionada esta clasificada como confidencial y
reservada, conforme a los articulos 113 fracciéon V y 116, con fundamento en el articulos 49 fracciéon | y Il, de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica para el Estado de Oaxaca. Por lo que se deberan adoptar las medidas necesarias que garanticen la seguridad de los datos personales
y eviten su alteracion, pérdida, transmisioén, difusién y acceso no autorizado, quedando bajo la mas estricta responsabilidad de usted y la autoridad que lo
recepciona.



SSPO

g“n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DEL CENTRO DE ATENCION DE o 054
E;ERGQENC'AS LLAMADAS DE EMERGENCIA 9-1-1 ,UNngxgE,,?
a

cesece

GobiernodelEstado

Protocolo de Despacho de llamadas del CALLE 9-1-1.

Incidencia generada en el
sistema GRID.

Toma conocimiento
el area de despacho
ylo supervision.

Atencion del incidente por el
despacho o supervisor segun
corresponda la jurisdiccion.

De unidad a despacho
ylo supervisor.

Se envia el apoyo de la
unidad requerida.

ipo de contacto
notificacion del
incidente.

I sistemas de radiocomunicacion
I o via telefénica.

De despacho ylo supervisor a
unidades.

Verificacion y priorizacion del
incidente por parte del
despachador y/o supervisor

v

Contacto y envié de la unidad al )
lugar del incidente

v

[ Llegada de la unidad al lugar del ]

Tipo de atencion al
incidente

Improcedente ,{—

incidente

4

Confirmacion al area de despacho
la llegada de la unidad y la
atencion del incidente

Procedente

Retroalimentacion de la atencién
otorgada a la incidencia
canalizada.

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
\

Cierre del
incidente
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ANEXO 1: Recepcion de llamadas

- Broma - Informacién - Reales

Terminal 10128
9513649211 Contestada

Incidente Broma

En esta pantalla podemos observar los siguientes datos:

¢ Numero: Se refiere al nimero telefénico desde el cual se esta realizando la llamada que
reporta el incidente.

e Terminal: Se refiere a la clave, la cual hace referencia a los datos que fueron
almacenados en la base de datos como es la hora y fecha de la llamada.

e Broma: Corresponde al nimero de llamadas que han sido realizadas desde ese teléfono en
particular y han sido catalogadas como bromas por el Operador.

¢ Reales: Corresponde al numero de llamadas que han sido realizadas desde ese teléfono
en particular, esto sucede particularmente cuando se toma el incidente y éste es
catalogado como veridico por el Operador.

¢ Informacion: Corresponde al nimero de llamadas que han sido realizadas desde ese
namero y han llamado para pedir informacion.

ANEXO 2: Crear incidente

) San Jerénimo San Felipe
Numero Telefénico SIN NUMERO TR del Agua
Tipo De Incidente % Azompa @9
) N 75
Smawars B =
A Atzompa
Ubicacién
INSTITUTO.
TEGNOLOGICO.
% DE OAXACA
9 ESTADO DE Bﬁp?l‘\n o ®
Ubicacién Méas Aproximada STenan XOGH Q‘,L,m g
Atzomp: 5| Llano < Tiali
) @ at
Santa Lucia
San Pedro a i) del Camino
Ixtlahuaca
Oaxaca
o
Descripcion Inicial
CALLE Oaxaca. Reporta omts A ih COLDEL VALLE (
Las Razas )
4 o
Xorocotén S
Enviar Incidente [JEREREY
Santa Cruz @
Google ok bioade mapas £2015 Google INEGI_Términos dousn_nformr dounaror de Maps
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ANEXO 3: Registro y envio de informacion en el sistema del CALLE 9-1-1

Lista de incdentes:

nobo

| A BANCO
- [EEES) A COMERCIO

| DE AUTOPARTES

~ DE VEHICULO ‘

Ubicacion:

Porfirio Diaz 215, centro , oaxaca

Resiltado probable: Porfirio Diaz 215, Centro, Oaxaca, 0AX, México
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