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FUNDAMENTO LEGAL

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; Art. 21

e Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica; Art. 130

e Ley del sistema Estatal de Seguridad Publica de Oaxaca; Art. 121, 188y 189

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

e Manual de Entrenamiento (Cursos de Operadores Intervinientes 9-1-1).

e Norma Técnica para la Estandarizacion de los Servicios de Llamadas de Emergencia a traves del
Numero Unico Armonizado 9-1-1.

e Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencias.

OBJETIVO

Contar con un procedimiento que brinde una atencién oportuna a las llamadas que ingresan al Nimero
Unico de Emergencias 9-1-1, por lo que el operador interviniente debera tener los conocimientos y
entrenamiento necesarios para realizar la correcta clasificacion y atencion de las llamadas en donde las
personas parezcan estar bajo las influencias de substancias, padezcan problemas de salud mental o sean
dificiles o groseros.

DESARROLLO DE LA DIRECTIVA

El Centro de Control Comando y Comunicacién (C4) a través del Centro Estatal de Emergencias,
estandariza la atencion de llamadas al Numero Unico de Emergencias 9-1-1 para con ello brindar una
atencion de calidad.

Es por ello que esta directiva contempla el desarrollo esencial de la atencion de llamadas de emergencias
bajo un protocolo estandarizado destinando un procedimiento para la atencion de llamadas para cada caso,
los cuales se describen de la siguiente manera:

» Bajo las influencias de substancias:

e Elusuario realiza la llamada al Servicio de Emergencias 9-1-1

e Eloperador interviniente en seguida atiende la llamada realizando la entrevista de acuerdo
al protocolo.

— Debera identificar el tipo de incidente y prioridad, de acuerdo a lo relatado por el
usuario.

e En caso que el operador capte que quien se esta comunicando se encuentra bajo la
influencia de alguna substancia, enseguida preguntara si ha ingerido alguna substancia y
tratara de identificar el motivo de su llamada.
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— El operador por medio de la entrevista realizada, escuchara lo que sucede en el
entorno del usuario, asi como la tonalidad de la voz y la diccion del mismo, de esa
forma sabra si se encuentra en estado inconveniente.

e El operador interviniente debera indagar si el usuario se encuentra en riesgo.
e En caso que se trate de una emergencia real, el operador interviniente dara las
indicaciones adecuadas segun el tipo de incidente con lenguaje claro y sencillo al usuario.

— Del mismo modo anexara la siguiente anotacion “al parecer en estado de ebriedad”
al incidente.

e Encaso que no se trate de una emergencia real, el operador interviniente le hara saber al
usuario que esta haciendo un mal uso de la linea de Emergencias y registrara la llamada
en sistema como broma, para posteriormente colgar la llamada.

» Padezcan de problemas de salud mental:

e Elusuario realiza la llamada al Servicio de Emergencias 9-1-1
o Eloperador interviniente en seguida atiende la llamada realizando la entrevista de acuerdo
al protocolo.

— Debera identificar el tipo de incidente y prioridad, de acuerdo a lo relatado por el
usuario.

e En caso que este capte que quien habla padece de problemas de salud mental, debera
indagar si el usuario se encuentra en riesgo.

— El operador por medio de la entrevista realizada, escuchara lo que sucede en el
entorno del usuario, si durante la entrevista el usuario no es coherente con su
informacion, el operador volverd a repetir las preguntas para determinar si la
persona tiene algun tipo de padecimiento o trastorno mental.

e En caso que se trate de una emergencia real, el operador interviniente dara las
indicaciones adecuadas segun el tipo de incidente con lenguaje claro y sencillo al usuario.

e En caso que no se trate de una emergencia real, el operador interviniente le hara saber al
usuario que esta haciendo un mal uso de la linea de Emergencias y registrara la llamada
en sistema como broma.

» Sean dificiles o groseros:

e Elusuario realiza la llamada al Servicio de Emergencias 9-1-1
o Eloperador interviniente en seguida atiende la llamada realizando la entrevista de acuerdo
al protocolo.

— Debera identificar el tipo de incidente y prioridad, de acuerdo a lo relatado por el
usuario.

e En caso que el usuario se torne dificil o grosero, este aplicara técnicas para mediar la
situacion y deberé indagar si el usuario se encuentra en riesgo.

— Si el usuario se torna agresivo y usa palabras altisonantes y obscenas, el operador
interviniente le invitard a dirigirse con respeto y le hara de conocimiento que de
continuar con esa actitud se tendra que finalizar su llamada. Cabe hacer mencién
que en todo momento se aplicara la contencion de emociones.

e En caso que se trate de una emergencia real, el operador interviniente dara las
indicaciones adecuadas segun el tipo de incidente con lenguaje claro y sencillo al usuario.

¢ En caso que no se trate de una emergencia real, el operador interviniente le hara saber al
usuario que esta haciendo un mal uso de la linea de Emergencias, le canalizara a una
grabacion de concientizacion y finalmente registrara la llamada en el sistema GRID como
broma.

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 atencién de calidad.
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Aunado a ello se anexa como evidencia el protocolo para la atencién de llamadas donde las “personas

parezcan estar bajo las influencias de substancias”, “padezcan problemas de salud mental” o “sean dificiles
0 groseros”.

RESPONSABLES

Direcciéon del Centro de Control, Comando y Comunicacién (C4): Supervisa la operacion de los
Servicios de Atencién de Llamadas de Emergencias 9-1-1 y Denuncia Anénima 089.

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

Coordinacién 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 Anénima.

Responsables de Subcentros: Dirigir y supervisar el desempefio del CALLE Regional y supervisar al
personal de operacién y despacho, asi como homologar los protocolos de atencién, en funcién de los
implementados por el CALLE central.

Supervisores del CALLE 9-1-1: Verificar la recepcion, seguimiento y canalizacion adecuada de los
reportes ciudadanos de emergencia y auxilio hacia las corporaciones competentes para su atencién
oportuna.

Operadores del CALLE 9-1-1: Atender las llamadas telefénicas de auxilio o emergencia realizadas por la
ciudadania a los CALLE; asi mismo debera analizar la informacién proporcionada por la poblacion para
determinar el tipo de emergencia y con ello poder canalizar a la corporacion de auxilio correspondiente.

Despachadores de las Corporaciones: En caso de que se presente una emergencia real el despachador
tomara el incidente y enviara la unidad de su competencia al lugar de la emergencia segun los datos
proporcionados por el usuario, asi mismo dara seguimiento y transmitird la informacién necesaria para
atender dicho auxilio y/o emergencia oportunamente.

Monitoristas del CALLE 9-1-1: En caso de que se presente una emergencia real el monitorista tomara el
incidente y dara seguimiento al mismo, via camara en tiempo real, siempre y cuando haya alguna camara
cercana al lugar de los hechos.

Ing. Enrique 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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