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1. Nombre del procedimiento: Personas Bajo las Influencias de Substancias.

Arsa administrativa responsable del procedimiento: Departamenio de Centro de

Atencion de Llamadas de Emergencia

Araa de adseripeién: Direccian del Centro Estatal de Emargencias.

Tiempo de ejecucion: Total da

1 min — 30 min Paginas:

De elaboracién: | De actualizacidn: | Clave: g

Julio 2020 Mo aplica

Facha

2. Objativo:

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

3. Marco juridico:

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

Mormas Constitucionales.

«  Articulo 21, parrafos poveno y décimo de la Constibucion Politica de los Estados
Unidos Maxicanos.

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

«  Articulos 17, 3, 4, 7, fraccidn XV, 40, fraccian I, 41, fraccidn I, 111 y 130 de |a Lay
General del Sisterma Macional de Seguridad Publica.

= Articulo 8, fraccion X, 121, 188 ¥ 189 de |a Ley del Sistema Estatal de Seguridad Piblica
da Daxaca.

» Articulos 27, fraccidn I, 30 v 35 de la Ley Onganica del Poder Ejecutivo del Estado de
Olaxaca.

=  Articulos 17, 2, 3, 4, 55, 56, 57, 58, 53, 60 da la Ley de Responsabilidades de los
Semnvidoras Publicos del Estado y Municipios de Oaxaca.

# Articulos 8, 15 v 16 de la Ley de Proteccidgn Civil ¥ Gestidn Inlegral de Riesgos de
Desastres para el Estado de Oaxaca

Reglamentos
«  Articulos 3, fraccidgn [, 13, fraccién IV y &3, fraccidn VIl dael Reaglamenio Intemo de
la Secretaria de Seguridad Publica del Poder Ejecutivo del Estado.
« Capitulo Il De la Recepcion de la llamada del articulo 17 al 23 y Capitulo IV dal
Tratamienio y Despacho del Servicio del articulo 24 al 27 de los Lineamienios dal
Centro de Atencidn de Llamadas de Emergencia 8-1-1.
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4. Responsables:
+ Direccion del Centro Estatal de Emergencdias.
Coordinacion de Denuncia Ciudadana y Despacho de Emergencias.
Departamento de Despacho de Emergencias.
Operadores telefénicos.

5. Politicas de operacién:

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

e Toda actividad que se desarrolle dentro del Centro de Atencidn 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 Atlencion de
Llamadas de Emergencia 9-1-1 es de caracter reservada, por lo que se regiran por
los principios de licitud, calidad, informacion, custodia y cuidado, seguridad Yy
consentimiento.

e La recepcion de una llamada de emergencia sera atendida, utilizando la capadtacion 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 repories estadisticos sobre tipificacion y zonificacion de la presencia del
incidente de emergencia.

e Participar en el establecimiento de convenios de colaboracion con instituciones,
municipios y corporaciones, que tengan como objetivo facilitar la fluidez y
oportunidad en la canalizacion 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 serd sancionado de conformidad con
las_disposiciones legales aplicables.

6. Formatos e instructivos:

* 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 gue se encuentran en el Centro Estatal de Emergencias (CEE),
visualiza de manera inmediata lo que el usuario reporta, con la finalidad de que segin su
ambito de competencias, envie las unidades que corresponden, ya sea medico (Cruz
Roja ylo Bomberos), policial (Policia Federal, Estatal y Municipal) o Proteccion Civil
(Estatal y Municipal).
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7. Descripcion del procedimiento
Responsable Descripcién de la actividad Tiempo
(min/hrs)
; 1. Realiza la llamada al Centro de Atencion de Llamadas de
Usuario 2
Emergencia 9-1-1.
2. Recibe y Atiende la llamada telefonica, iniciando el
Operador R T
servicio con |a frase "9-1-1 cual es su emergencia’.
3. Realiza la entrevista correspondiente dependiendo del
Operador tipo de incidente del que se trate (de acuerdo al
protocolo de atencidn de tipos de incidentes).
4. ,El usuario se encuenfra bajo la influencia de alguna
s ey substancia?
5. Si: Preguntar si ha ingerido alguna substancia. E
Operador operador debera identificar el motivo de su llamada e
indagar si se encuentra en riesgo.
Operador 6. No: ;Se trata de un nuevo incidenta?
7. No: Agrega informacion adicional en el campo de
mensaje al recibir llamadas de un mismo incidente.
Operador 8. Si: Dar las indicaciones adecuadas y clasificar el tipo de
incidente.
Operador 9. ;Se trala de una emergencia?
10. No: Registra en el sistema como broma, ylo
Operador informacion, se transfiere o asesora al usuario. Se
finaliza la llamada. De 1 a2 min
Operador 11. Si: Crea el incidents. maximo.
12.Registra en el sistema informacion, ubicacion del
Operador lugar donde se suscitan Jos hechos o el mas
proximo al mismo. Y envia el incidente.
13. Concluye la llamada con las frases que se utilizaran
al finglizar una Hamada: "Lo atendid el operador
Operador nimero __ y su incidente quedo registrado con el
nimero de folio ", ¢liene usted alguna duda o
comentario?
SUP:J:_?:' de 14. Da seguimiento al incidente hasta el cierre del mismo.
Despachador /
Supervisor de 15. Toma el incidente de acuerdo a sucompetencia.
Tumo
Dsmszrdod: 16. ;Es necesario el envio de la unidad para la atencidn
del incidente?
Tumo
Dszsx:;;dod: 17. No: Registra en el sistema su justificacion el por qué P
Tuma no envid unidades y finaliza el incidente.
Despachador/ | 18.Si: Envia la informacion del incidente al Personal
Supervisor de Operalivo y registra en_el sistema la unidad que acude
3
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Tumo a la atencién del servicio.
1 min
Personal 19. Recibe informacion del incidente, informa su arribo y
operativo atiende el servicio.
Personal 20. Retroalimenta la siuacion inicial del incidente a su De3a20
operativo despachador para que éste lo registre en el Sistema. min
Despachador/ | 21. Registra el arribo de la unidad que acudio al
Supervisor de servicio. 3 min
Tumo
E:;f:{;‘z 22. ; Requiere unidades de apoyo?
Personal 23. No: Informa la situacion final del incidente al area de
ti despacho, para que la registre en el sistema y cierra
Spaae el incidente.
sp";f:t"‘z 24.Si: solicita las unidades de apoyo a su despachador
Petsonal 25.Una wvez concluida la atencién de la emergencia 1 min
ti retroalimenta a su despachador para que este
i regisire la informacidon en el Sistema.
Despachador / . by z :
Supervisor de 26. Reglstra la informacion en el Sistema y cierra el 2a5min
Torno incidente.
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Protocolo de recepcién y atencién de llamadas del CALLE 9-1-1.
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Protocolo de Despacho de llamadas del CALLE 9-1-1.
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ANEXO 1: Recepcién de llamadas

En esta pantalla podemos observar los siguientes datos:

¢ Numero: Se refiere al nimero telefénico desde el cual se esta realizando la llamada que
reporia 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 Ia hora y fecha de la llamada.

* 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 nimero 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
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ANEXO 3: Registro y envio de informacién en el sistema del CALLE 9-1-1

Lista de modestes:
nobo

EINEN] A CASA MABKTACION
ElEES) A TRANGPORTISTA
EEES A 8anco

EIEEE A COMERCIO
B A £scueLa

EEEE) 0 AUTOPARTES
EEEE e veouLo

Utacacion:

Porfino Diaz 215, centro . oaxacs

Resultado probable: Pecfro Dz 295 Centrs Oaxacs, QAN Méxce
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1. Nembra del procedimiento: Personas Que padercan de Salud Mental

Area administrativa responsable del procedimiento: Departamenio de Centro de

Atencitn de Llamadas de Emergencia

Area de adscripcidn: Direccién del Centro Estatal de Emergencias.

Tiempo de ejecucidn: Total de

Fecha pe 1 rr!in — 30 min Paginas:

De elaboracion: | De actualizacién: | Clave: ]

Julio 2020 Mo aplica

2. Objetivo:

Atender, orientar, dirigir de manera correclta al usuario que beme una smergencia de tipo
meédica, policial o da profeccion civil, con la finalidad de salvaguardar vidas, seguridad y paz
sociales.

3. Marco juridico:

Las mormas bajo las cuales se rige &l Centro de Alencion de Llamadas de Emergencia
9-1-1 y que fundamentan este Manual son:

Normas Constifucionales.

« Articule 21, parrafos noveno y décimo de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos.

« Articule 21, parrafos octavo y noveno de la Constitucidn Politica del Estado Libre y
Soberano de Oaxaca.

« Articulos 19, 3, 4, 7, fraccion XV, 40, fraccidn (I, 41, fraccion Ill, 111 y 130 de la Ley
General del Sisterma Nacional de Seguridad Plblica.

«  Articulo 8, fraccion X, 121, 188 v 189 de |a Ley del Sistema Estatal de Seguridad Pablica
de Daxaca.

« Articulos 27, fraccion I, 30 y 35 de la Lay Organica del Poder Ejecutivo del Eslado de
Oaxaca.

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

« Articulos 9, 15 y 16 de la Ley de Proteccidn Civil y Gestion Inlegral de Riesgos de
Des=astres para el Estado de Daxsca

Reglamentos
« Articulos 3, fraccion [, 13, fraccidn [V y 83, fraccion VIl del Reglamenio Inferno de
la Secrataria de Seguridad Publica del Poder Ejecutivo del Estado.
« Capitulo lll De la Recepcidn de la llamada del articulo 17 al 23 y Capitulo IV dal
Tratamienic y Despacho del Servicio del articulo 24 al 27 de los Lineamienios dal
Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia 8-1-1.
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4. Responsables:
« Direccién del Centro Estatal de Emergencias.
Coordinacion de Denuncia Ciudadana y Despacho de Emergencias.
Departamento de Despacho de Emergencias.
Operadores telefonicos.

5. Poliucas de operacién:
El Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia 9-1-1, debe operar las 24 horas del
dia, todos los dias del afio.

e Toda aclividad 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, informacion, custodia y cuidado, seguridad y
consentimiento.

« La recepcion 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.

+ 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.

 Participar en el establecimiento de convenios de colaboracidon con instituciones,
municipios y corporaciones, que tengan como objetivo facilitar la fluidez y
oportunidad en la canalizacion 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 serd sancionado de conformidad con
las_disposiciones legales aplicables.

6. Formatos e instructivos:

* 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 segln su
ambito de competencias, envie las unidades que corresponden, ya sea medico (Cruz
Roja ylo Bomberos), policial (Policia Federal, Estatal y Municipal) o Proteccién Civil
(Estatal v Municipal).

2
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7. Descripecién del procedimiento
Responsable Descripcién de la actividad Tiempo
(minfhrs)
. 1. Realiza la llamada al Cenfro de Alencidn de Llamadas de
Usuario .
Emergencia 8-1-1.
2. Recibe y Alienda la llamada telefonica, iniciando el
Oparador .. . .
senvicio con la frase "8-1-1 cual es su emergencia™ |
3. FResliza la entrevista cormespondiente dependiendo del
Operador fipp de incidente del que se frate (de acuerdo al
profocole de atencidn de lipos de incidentas).
Opearados 4. El usuario &5 uma persona con problemas de salud
menial?
5. 5i: El operador debera identificar el motivo de su llamada
Operador . ) .
& indagar si se encuenira en riesgo.
Oparador 6. Mo ;56 trala da un nuevo incidants?
T. Moo Agrega informacion adicional en el campo de
mensaje al recibir llamadas de un mismo incidenie.
8. 5i: Dar las indicaciones adecuadas y clasificar el tipo de
Operador incidenis.
Oparador 9. ;5e trala do una emagancia?
10. Ne: Registra en el sistema ©omo broma, o
Operador informacion, se transfiere o asesora al usuanio. Se
finaliza la llamada. p
Deia2
Operador | 11. Si: Crea el incidents. iy
12. Registra en al sistema informacidn, wbicacion del '
Oparador lugar donde s suscitan bkos hechos o el mas
proximo al mismo. Y envia al incidentea.
13. Concluye la llamada con las frases gue se utilizaran
al finalizar unma lamada: “Lo atendid el operador
Oparador mimero ¥ su inddemte quedo registrado con el
mimers de folio ", iliene wsted alguna duda o
comeniario?
Supervisor da . _— . .
S 14. Da seguimiento al incidente hasta el cierre dal mismo.
Despachador |
Supenisor de 15. Toma el incidente de acuerdo a su competencia.
Tumao
D chadaor | . . . .
ETPE - ' 16. ;E5 necesario el envio de |3 unidad para la atenciin
pervisor da -
dal incidenta?
Turma
Eé:spac.hadud:' 17. No: Regisira en el sislema su juslificacion el por gué fa3mi
P‘:T_ru'-'::" no envid unidades y finaliza el incidente. &= min
Despachador{ | 1B. 5ii Envia la informacion del incidemlz al Personal
Supandsor da Operative y registra en el sistema la unidad que acude
Tuma a la atencidn del servicio.
3
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EMERGENCIAS DEL CENTRO DE ATENCION DE : ——
+ o . LLAmAs m mm 9.1.1 JONTOS COMS TRUMOS §L CAMBMD — e —as
1 min
Personal 19. Recibe informacion del incidente, informa su arribo y
operativo atiende el servicio.
Personal 20. Refroalimenta la situacion inicial del incdente a su De3a20
operativo despachador para que éste lo registre en el Sistema. min
Despachador/ | 21. Registra el arribo de la unidad que acudio al
Supervisor de servicio. 3 min
Tumo
::;?m 22. ; Requiere unidades de apoyo?
Patsonal 23.No: Informa la situacion final del incidente al area de
: despacho, para que la registre en el sistema y cierra
- el incidente.
Personal = s -
operativo 24. Si: solicita las unidades de apoyo a su despachador
Paracs) 25.Una wvez concluida la atencion de la emergencia 1 min
operativo retroalimenta a su despachador para que este
registre la informacién en el Sistema.
lgzspachs:‘dodrel 26. Registra la informacion en el Sistema y cierra el 2a5min
' Tumo incidente.
4
En Mrmancs du e Lav Cenersl de Trinsoanncis v Acteso @ W inlomecdn Plldcs b infamacén oroccioneds wslh Susficads come confidencisl «
reservacds, conforme & ok eficuie 1135 heccdn V y 136 con fundamends en of wrikoulos 40 facodn | y i, de W Ley S Tremapanincis vy Acceso @

Infamecdn Pdbics puts of Eslede 3o Quaeca. Por o que se debarin sdopter ks medcies Secest s Que Ao M segurided de i delos personaes
¥ v su aliesccn, pérdels, Farenecn, dfukon y S00e0 MO AN LRSS0, SUedendd DBejo M Mo salnicil ssponeaicied de usied y W afosdad gue o
[

Evidencia del inciso “B” Fecha de toma de evidencia: Septiembre del 2020



SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA DEL ESTADO DE OAXACA
CENTRO DE CONTROL, COMANDO Y COMUNICACION Ck 9[1][1]
EMERGENCIAS

EVIDENCIA
Directiva 6.2.7 Procedimientos para atender llamadas de Personas + 2 2
Dificiles

Enn MANUAL DE PROCEDIMIENTOS .
e — N i SSPO
DEL CENTRO DE ATENCION DE oa&aca L
JUNTOS COMNSTRUIMOS EL CAMINO el

EMERGENCIAS
LLAMADAS DE EMERGENCIA 8-1-1

L a
8. Diagrama de Flujo

Agega informacidn
adiciocal A ncdente de
origen y eevia

En demines de 1a Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Pabiica, a iInformacion propordonada estd dasificada como confidencial y reservada, conforme a los artioulos 113 fraccka Vy
116, con fundamento en of articulos 49 fraccion | y 1L de & Loy de Transparencia y Acceso a la Informacidn Poblca para of Estado de Oaxaca. Por lo que se deberdn adoptar las medidas necesanias que
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+ © a

Protocolo de recepcién y atencién de llamadas del CALLE 9-1-1.

Idemtificacion del tipo de
servicio (811, cull s su
emergencia?

L —

1

1 Alencidn del incidente por el
Registro del incidents en I dea . ~% |
AT e e i @ i ' PAChO §10 Superviser n!
{ o sistema GRID. i » ! oo io pasiodt o i
' T— - ————— - -I
| |
| |
) |
Anexion de ks info " -
sobre el incidente. - v
M A
| Toma conockmiento el drea de |
K | ! despache yio 1
Fin de la o e
Havada -0
6
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Protocolo de Despacho de llamadas del CALLE 9-1-1.

Incidencia generada en ¢
sistema GRID.

[ PP ——

De despache ylo supirvise: &

Contacto y eavié de fa unidad a | _
lugar del incidente ’ b
Y
de 3 unidad al kigar el
[u-m.un hugar ] A - (g Tipo de atercion al
|
\ : Procedents
Confrmacite al érea de despacho !
1a llegada de la unidad y la '
on del incid Retroabimentacisn de a ssencion
! [ ctorgada a la incidencia ]
| canalzada.
|
!
|
|
\

7
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ANEXO 1: Recepcidén de llamadas

En esta pantalla podemos observar los siguientes datos:

* Numero: Se refiere al nOmero telefdnico desde el cual se esta realizando la llamada que
reporia el incidente.

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

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

* Reales: Corresponde al nimero 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 Iincidente

Tascs
En demnos o e Lev Genmtel de Trmaowrencas v Acceso 4 Is hiormasdn Putics s rfomecdn srooorconads eatl dealicads como condidencial v
resutebds, corforme o jos articudos 113 fraccidn V y 116, con fundemesto e o articulos 49 fecodn | v . du b Ley 8 Traraparencia y Accesc 4 la
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ANEXO 3: Registro y envio de informacién en el sistema del CALLE 9-1-1

Lists de modentes
oo

EIEIEE) A CASA MAB TACION
EEEE A TRANSPORTISTA
EEES A sanco

B A COMERCIO
EEEE A £SCUELA

EEER oe AUTOPARTES
EEEE) 0 vEouLo

Utscacron:

Pofino Diaz 215, centio . oxxaca

Resultado probable: Perfric Daz 215 Centra, Oaxaca, OAX Méwce

En Neminak & (8 Loy Curmind d¢ Trasagerencis y Acteso 4 s hitrmecdn Pl la romeddn proponconads esdl dasiicads comd confdencal y
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1. Nombre dal procedimiento: Personas Dificiles o Groseras.

Area administrativa responsable del procedimiento: Departamenio de Centro de

Atencitn de Llamadas de Emergencia

Area de adscripcién: Direccidn del Centro Eststal de Emergencias.

Tiempo de ejecuciin: Total de

1 min — 30 min Paginas:

De elaboracién: | De actualizaclén: | Clave: 9

Julio 2020 Mo aplica

Facha

2. Objetiva:

Atender, orienar, dirigir de manera cormecta al usuario que tiene una emergencia de tipo
médica, policial 0 de profeccion civil, con la finalidad de salvaguardar vidas, seguridad y paz
sociales.

3. Marco juridico:

Las mormas bajo las cuales s& rige el Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia
9-1-1 y qua fundamentan este Manual son:

Hormas Constitucionales.

«  Articulo 21, parrafos noveno y décimo de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos.

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

e  Articulos 17, 3, 4, 7, fraccidn XV, 40, fraccidn I, 41, fraccién I, 111 v 130 da la Lay
General del Sistema MNacional de Seguridad Publica.

« Articulo 8, fraccion X, 121, 188 v 189 de la Ley del Sistema Estatal de Seguridad Plblica
de Daxaca.

« Articulos 27, fraccian I, 30 ¥ 35 de [a Ley Onganica del Poder Ejecutive del Estado de
Caxaca.

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

« Articulos 8, 15 y 16 de la Ley de Probeccion Civil ¥y Gestion Integral de Riesgos de
Desastres para el Estado de Oaxaca

Reglamentos
e Articulos 3, fraccidgn I, 13, fraccidn IV y &3, fraccidn Vil del Reglamenio Inferno de
la Secretaria de Seguridad Publica del Poder Ejecutivo del Estado.
« Capitulo Il De la Recepcidn de la llamada del articulo 17 al 23 y Capitulo IV dal
Tratamienio y Despacho del Servicio del articulo 24 al 27 de los Lineamienios dal
Ceantro de Atencidn de Llamadas de Emergencia 3-1-1.

1
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4. Responsables:

Direccién del Centro Estatal de Emergencias.

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

Operadores telefénicos.

5. Politicas de operacién:

¢ El Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia 9-1-1, debe operar las 24 horas del
dia, todos los dias del afio.

e Toda aclividad 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 Atencién de
Llamadas de Emergencia 9-1-1 es de caracter reservada, por lo que se regiran por
los principios de licitud, calidad, informacion, custodia y cuidado, seguridad vy
consentimiento.

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

* 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 colaboracién con instituciones,
municipios y corporaciones, que tengan como objetivo facilitar la fluidez y
oportunidad en la canalizacion 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 serd sancionado de conformidad con
las_disposiciones legales aplicables.

6. Formatos e instructivos:

* Los formatos generados (incidentes de emergencias), son Unicamente digitales, no
existe la necesidad de imprimirios, puesto que cada integrante de despacho de las
diferentes corporaciones que se encuentran en el Centro Estatal de Emergencias (CEE),
visualiza de manera inmediala lo que el usuario reporta, con la finalidad de que segln 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 v Municipal).

2

En Wrmance de la Lwv General & Trimsoanencia v Acceso & M Infcemecdn Pltdca. s inflomecidn ocraonids etk desficeds come confidenciel «
eservacy, confurme & oo aticuon 113 hacedn V v 1% con fndemertc en of articubes 40 hactidn | y I, de & Lay du Tinsparnancis y Accuso & W
Informacdn Pobics purs of Esleto da Ouxeca. Por ko qua se deberdn sdoprier S medcles seceseries que o ardoun W segunded de s delon persensies
¥ e lin suU aliscdn, plrdade, Yarmemoedn, Gfusdn § scoesd S0 MAEASO, Sustendo Do i Mk ealicts sesponsaticied de usled y M suloseiegd gue o
recepoond
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EMERGEMNCIAS

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS D ? :
DEL CENTRO DE ATENCION DE . d Ja Cd

Ok CH FELMOT B Caidiid

+ <2 LLAMADAS DE EMERGEMNCLA 9-1-1
7. Descripcion del procedimiento
Tiempo
Responsable Descripcion de la actividad (minihrs)
. 1. Realiza la llamada al Cenfro de Alencidn de Llamadas da
Usuario .
Emergencia_9-1-1.
2. Recbe y Aftiende la llamada telefonica, iniciando el
Oparador

sernvicio con 1s frase "8-1-1 cudl es su emergencia”.
3. Realiza la enfrevista cormespondiente dependiendo del
Oparador tipp de incidente del que se frate (de acuerdo al
profocolo de atencidn de tipos de incidenfes).
4. ;El usuaric se pone agresivo o grosero al estar

Operador realizando su llamada?
5. 5i: Aplicar contencidén de emocionas. EL operador le
Operador invitard a dirigirse con respeto y ke hara de conocimiento
gue de continuar con esa aclitud sa tendra que finalizar
su llamada.

Oparador 6. Mo: ;5a trata de un nuewvo incidents?

7. Moo Agrega informacidn adicional en el campo de
mensaje al recibir llamadas de un mismo incidenta.

8. 5i: Dar las indicaciones adecuadas, con lenguaje claro y

Operador sencillo al uswario y clasificar el ipo de incidente.
Oparador 9. ;5a trala de una emargencia?
10. Mo: Registra en &l sistema como  broma, o
Operador |nl‘c|r.ma|:|dn. s8 transfiere o asesora al usuano. Se De 1 a 2 min
finaliza la llamada. .
Oparador 11. Si: Crea el incidants. ’
12. Registra en el sistema informacion, wubicacion del
Operador lugar donde se suscitan los hechos o & mas
proximo al mismo. Y envia el incidente.
13. Concluye la lamada con las frases que se ulilizaran
al finalizar una llamada: “Lo atendid el operador
Dparador nimeres _ y su incidente quedo registrado com el
mimere de folio ", iliene usted alguna duda o
comentario?
mpﬁ:::f: de 14. Da seguimiento al incidente hasta el ciarme dal mismao.
Despachadaor |
Supendsor da 15. Toma al incidente de acuerdo a su competencia.
Tumao
Elaspa::hadur.' 16. ;Es necesario el envio de la unidad para la atencion
Supervisor da del incidante?
Tuma ’
Despachadclr.' 17. Mo: Registra en el sistema su justificacion el por gqué "
Superisor da 2 . : o 1 8 3 min
Tumo mo envid unidades ¥ finaliza el incidenta.
Despachador ! | 18.5i: Envia la informacion del incidente al Personal
3
Er Lireanod da li Ly General S0 Trenspaiesncs 5 Acsiso @ b inkesecen Pibie, b nlomiessh piopoidanda el Sasleside oo aenfidencal §
e i |.:.'r||.r-|||| i o ks 113 Feccdn W ¥ 198, con Rundasienc nh & afticikes 49 ecoddn |y i, de @ Ley Se T peiencs ¥ Acceso @ b

rinisicdn Pobics pai o Eslide da Daxeca. Por b oue se debenin edoplar s medokis fecisad e ous gadarlcen b seguidied da o dilis parecnabe
i e ilEn SU ERetEeen, plndeds Farreseson, dison § eooesn mo Bk 1Bede, quedands BEpo B s asincia sespons abelded de usled § e ainided gue o
FRORpOTE
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EMERGENCIAS DEL CENTRO DE ATENCION DE

gﬂg MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Oa%aca 5 'J SSPO

+ o . w“mmmg-1-1 2oNT0S CONSTRUMWOL 6L CAmBee
Supervisor de Operativo y registra en el sistema la unidad que acude
Tumo a la atencion del servicio.
1 min
Personal 19. Recibe informacion del incidente, informa su arribo y
operativo atiende el servicio.
Personal 20. Refroalimenta la situacion inicial del incidente a su De3a20
operativo despachador para que éste lo registre en el Sistema. min
Despachador / | 21. Registra el arribo de la unidad que acudio al
Supervisor de servicio. 3 min
Tumo
Personal : A :
operativo 22. ;Requiere unidades de apoyo?
3 I 23. No: Informa la situacion final del incidente al area de
6'50{.'3 despacho, para que la registre en el sistema y cierra
operativo el incidente.
Personal ) . .
operativo 24.Si: solicita las unidades de apoyo a su despachador
- I 25.Una vez concluida la atencion de la emergencia 1 min
e;rs::i‘vz retroalimenta a su despachador para que esle
» registre la_informacién_en el Sistema.
Despac.hadorl 26. Registra la informacién en el Sistema y cierra el X
Supervisor de incident 2a5min
Tiano incidente.
4
En Wrsancs o s Loy Cenerdl ou Trmsosrencis v Acoeso & b informecdn Potics. b infomecidn rcoorconids estk cesficads come confidencisl «
reservacds, corforme & ko afcucns 113 bacodn V y 196 con ndamendo en o aticulos 40 bacodn | y I, de u Ley e Trrapuiencis vy Accouso o la

rfommacido Pibics pars o Eslado de Ouauce Por ke qus se deberin sdoplar s medalis Secesel s Que garirbown o segurided de X dalo pervonaies
¥ wevian su alcecdn, plrdode Sarmensidn, Glusidn y acoeso f0 soriRede. Guedando Bejo ke mucs ealiicla eponsaialded de usbend y W suloslied Qe 0
recepoora
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Enn MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

L7 :

DEL CENTRO DE ATENCION DE oaf dCa :

EMERGENCIAS i
F O LLAMADAS DE EMERGENCIA 9-1-1 prteh & et

8. Diagrama de Flujo

Toma el incidente
e BcusSa 8
o pelendia

Erwits de unidad

N =

ity de
aeuerds &l prloeslo

Efwis inberracisn
 per sonal
alive

Fegistra la nidad

aui 8 seficio

Fepods sy anthe
i dende &

SEVED
Clasificar el

-
“ﬁh Relrealmenta ala
slAEin ncd del

ncdenie

8§ — Unidadesde ™, N
oy
Solicil las
Fegalra &n &l sidemsa unidades d&
nkaimation, ubicaGon y It}
jalra &n &lsigema Bavia
Regsl

corma Broma o
nimacion

5
En iérminos de la Ley General de Transparencia ¢ Acteso a la Informacidn Pdblica, & nformacion proporcionada esid dasificads como confidencial y reservada, confonme a los articulos 113 fraceidn WV y
118, con fundamenio en el articuos 49 fracsdn 1y 1, de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica para el Esiado de ODaxaca. Por lo que se deberdn adoptar las medidas necasarias gue
garanilicen la segundad de los dalos personalés y evilen su alleracion, pérdida, ransmision, difusion y acceso no aulorizado, quedando bajo ka mas esiicla responsabilidad de usled y la autondad que i
reCepcions.
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9] 1] 1 T —
— — DEL CENTRO DE ATENCION DE Oaaaca i T SSPO
EMERGENCIAS (1 AMADAS DE EMERGENCIA 9-1-1 LIRS Lt
+ @ a
Protocolo de recepcién y atencién de llamadas del CALLE 9-1-1.
Idenmificacion del tpo de
servicio 0 8.1-1, culd es su
emergencia?
Tipificacidn dei™, _ _'"f":“‘""‘
ncidente : i Tnfoemaci 7y \,I
| ' Pruebas. i
| \ Transferencia.
: ETC. !
| R e
|
Procedente [
|
| .
{ Clasificacion de :
Incidencia. 1
I
|
Cbsencion de la :
[ an.m?.mu J >
I
|
" e e S e e s S
1 Alencitn del incidente por o
u-gt::mouh:m-m _:\ _________ » i mwgsww:’omi
-~ | | S cra0s 0 =
| S ] e %
[ I
Anexion de ka Informacion ' :
sobee ol incidunte : A 4
: ' Toma moe-kmoum.o.‘l
y ' ' despache ylo supervisibn i
Finde Lol e '
lHamada
6
En Seminos e e Loy Cermtal de Tramparencia y Accesc 4 e hiormecds Pltics, s rfomecidn proporaoneds sl desficeds como conddencial v
ssefvada corforme @ los ariculos 113 facodn V y 116, con fundamanio en o articolos 40 raccitn | y B de s Lay &0 Tramaperencia y Acceso o la

Mlorrmucdn Pitsics purs o Estndo de Ouuca Por b0 que sa debenin adopler les medhdes neceasiss guo garendoen i segunidud de ios Suics pursonsles
y ovtien su allerecin, pdrdide Damamisd, Shodn v Scoked Mo Eion2add, Quedend S0 s mis elricls resporsabideg e usied v la storded que b
TR
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B oo Oagtaca [ sspo

DEL CENTRO DE ATENCION DE
E"ERGENC.AS LMS x Eummu 9.1.1 JUNTOS CONSTRUMNOS £L CAMBND e ——e eoe
+ @ a
Protocolo de Despacho de llamadas del CALLE 9-1-1.
Y
[ Atencita del incidente poe of ]
despacho 0 supervisor segin
comesponda |a jurisdiceisn
De uridad a despacho
.,.- -.-.-.-.---.-.\ ww“
I Serealiza atravis de los Se envia ¢l apoyode la
| sistemas de radiocomunicacié unidad requerida
' o via tefefdnica.
De deapacho ylo supervisor &
unidades.
Verficacin y pricaizacion del
incidente por parte del
despachadar yio suparvisor
Contacto y enwid de fa unidad al | _
lugar del incidente ! il
A
Liegada de a unidad 3 oel de dencion 3
[ e J p——t mm-n
|
|
| Procedente
Corfirmacitn al &rea de despacho ! ¢
La legada de ks unidad y la M
aencion del incidente Retroabmentacitn de L dencion
! chorgada 2 b Incidencia
: canalizada.
|
|
1
\ Cleme ded
-
7
En Sieminos de o Luv Geraral de Trarscerencs v Acceso 4 s hiormacas Pibics s rfomaciin ofooorconsds ot diicade como confdenciel v

sinresda, conforme @ jos articcios 113 fracoda V y 116, con fundamenis en & articcdos 40 fraccida | y B de b Lay de Tiamsparencis y Acteso 4 I
oot Pltsics pars o Estieds de Ouace Por lo gue se dabenin 2opler las medadics eokaariss gue garsslionn i segunidid de ios Aeics pursoneles
y oviden sy allerecdn, pdrdede Danemisdn, St v acoesd N sulonlado, guedandt Sao la mils eadnicls resporsatdciad du usled vl sutoredisd gue ko
upCIon
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+ 0 LLAMADAS DE EMERGENCIA 8-1-1 JUWTOS CONSTEUNOS EL CAMEND Semeessatnsn
-~

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 4
Don o oae
e enTe DL CENTRODE ATENCIONDE Oa ‘.:aca | Y *

ANEXO 1: Recepcion de llamadas

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 gque fueron
almacenados en la base de datos como es la hora y fecha de la llamada.

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

* Reales: Corresponde al nimero 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.

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

ANEXO 2: Crear incidente

8

En deminos o6 (e Lev Careral de Tramicdrencia v Accesc @ e formeson Pltica s rfommecidn ortodrconsds sald deficads coms conkdencial v
saaresde corforme @ bos ankcdos 113 frecodn V y 116, con fusdemenis en of srticuton &0 fraccion | y B, de Loy de Traraparencis y Acceso 4 la
dcrmrsecdin Pibtcs pas @ Extedo de Ouuce Por 10 que s debenin adoplar b madides ecesarias que gerenioen b segundad de os Siles pemscnsies
y oviden su aleieodn, pdrdide. runemsisdn, Shusdn ¥ acobed No ailon2ads, Quedenso Sio e mds encls Iesporsatlicieg Sw usled y W sutonded que ko
recpcions
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gnn MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
——  DEL CENTRO DE ATENCION DE oafgaca

f;ﬁ‘m;"c'*s LLAMADAS DE EMERGENCIA 9-1-1 el i imedmeee
™

ANEXO 3: Registro y envio de informacién en el sistema del CALLE 9-1-1

Lisla de modentes:
nobo

EIEES) A CASA MABTACION
ElEES A TRANSPORTISTA
EEEE » sanco

S A COMERCIO
B A £50eLA

EEES) 0e AUTOPARTES
ENEE] oe verouo

Utcacron:

Porfino Diaz 215, centro . oaxacs

Resultado probable: Purfro Daz 215 Centra Oaxaca, OAX Mésce

9

En deemines de la Ley Ganiesl de Trarapanencia y Acteso 4 e hiormacdn Pibics, (s rfomudidn proporconads eslh dsaficads coms confidencial y
anreads, corforme @ fon articulos 113 frecoda V y 116, con fusdamunio n o aticulos &) feccion | y B de b Ley de Trarsparencis y Acosso & la
loaraotn Plttcs pant o Estado de Omnca Por 10 gue Se dederin adoplir s medidis necuksries gue girasions b seguridud de o Seics sescnales
y ovilen sy sllerecidn, pdrdide. Dieemiedn, Sondn y 8c0kso no auitrizedo, guedsndo Do be mds wlincle respossdticlegd du usted y s sutorded que o
fecupciond
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PROCEDIMIENTO SISTEMATICO
DE OPERACION (PSO)

S =~

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEL CENTRO ESTATAL DE
EMERGENCIAS

.IH
v I

R ==

Evidencia de los protocolos impresos

y recopilados en una carpeta, para su Fecha de toma de evidencia: Septiembre del 2020
disponibilidad para los operadores.



