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1. PROPOSITO.

Establecer los lineamientos para atender bajo los protocolos establecidos a nivel nacional, los
llamados de emergencia de la ciudadania leonesa, personas de otras ciudades, estados @
nacionalidades que interceptan al 9-1-1 dentro del municipio de Ledn, en coordinacién con lag

Corporacionas Municipales.

2. ALCANCE.
A NIVEL INTERNO: Aplica a la Secretaria de Seguridad, Prevencidon y Proteccion Ciudadana,

ORIGINAL

Direccion General del Centro de Computo, Comando, Comunicaciones y Control (C4)1 ...
personal que integra la Direccidn del Centro de Emergencias; Jefas de Turno de Teiefom’a,'?‘?‘
Auxiliares de Jefas de Turno de Telefonia, Telefonistas Capturistas, Telefonistas Pre-

Hospitalario v Telefonistas Psicdlogo.

A NIVEL EXTERNO: Corparaciones Municipales y Habitantes del municipio de Ledn vy personas

de ofras ciudades, estados o nacionalidades que visiten la ciudad y tengan alguna emergencia.

3. POLITICAS DE OPERACION

Internas:

— Contestar las llamadas entrantes a la linea de emergencias desde el primer timbrazo.

— Atender las llamadas de acuerdo al Protocolo General de Bajo, Medio v Alto Impacto a la
Linea 9-1-1 las 24 horas. vy 7 dias a la semana.

— Ultilizar los primeros 90 segundos de tiempo para captura (toma de datos basicos) de
reportes de telefonia.

- Canalizar los llamados de emergencia al Municipio gue le corresponda seguln sea el caso.

— Proporcionar nimero de folio al usuario.

— Brindar asistencia Pre-Hospitalaria, orientacion y canalizacién a la ciudadania v redistran en

W,

base de datos. | /

— Brindar asistencia psicoldgica e intervencion en crisis v canalizacion a/|las instancias /

especializadas., y registrar en base de datos.

L A S e e e )




MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

SECRETARIA DE SEGURIDAD, PREVENCION Y PROTECCION CIUDADANA | CODIGO:
DIRECCION GENERAL DEL CENTRO DE COMPUTO, COMANDO, PR-SSPPC/DGC4-01
COMUNICACIONES Y CONTROL - C4

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LLAMADA TELEFONICA DE REV. 06
EMERGENCIA HOJA: 2 DE 13

J

Externas:

— Operar el Servicio de Atenciéon de Llamadas de Emergencia conforme a la Norma Técnica
para la estandarizacion de los Servicios de Llamadas de Emergencia a través del nimero
unico armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno).

- Atender las llamadas de emergencia de acuerdo a los Protocolos de Actuacién a nivel
Nacicnal.

- Para la Descripcion de la Emergencia v el Tipo de Incidente se debera utilizar el Catalogo

|ORIGINAL

de Incidentes Municipales.

4, DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
: Telefonista Capturista,

11 Contesta la llamada de acuerdo al Protocolo ) _
Telefonista Psicologo

1. Contestar Llamada | General de Bajo, Medio y Alto impacto a la linea 9-
1-1. (CAN-DGC4-TC-01y AN-DGC4-TC-02).

y Telefonista Pre-

hospitalario

2.1 Asigna el folio a la corporacion correspondiente
y continuar con el complemento del incidente de Telefonista -

o acuerdo a los Protocolos de Actuaciéon (preguntas | Capturista, Telefonista
2. ldentificar y

de control). Psicdlogo v
Canalizar llamada. o _
2.2 ¢Tipo de llamada? Telefonista Pre-
- Atencidn Psicoldgica, continda al punto 4.1 hospitalario
- Atencidn Pre- hospitalaria, contintia al punto 3.1
3.1 Canaliza con el paramédico en turno. Telefonista -
Capturista

3.2 Atiende la llamada identificAndose como

» personal Pre-hospitalario.

3.- Atencién Pre- . "y N
3.3 Verifica datos; ubicacién v descripcidn de la v,

hospitalaria , Telefonistag<Pread 7 X
emergencia. _ . 14,

; Hospiwlarno
3.4 ¢El reportante es el lesionado?
- Si, continda en el 3.7

- No, continla en el 3.5
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3.5 Verifica si el usuario estd cerca de la persona

=
lesionada y preguntar si desea proporcionar las :}?
i
instrucciones de primeros auxilios. "
3.6 éLa persona esta dispuesta a dar los primeros @
auxilios?
Si, contint 13.7 -
i, con m.uala en el 3. [ g}{: 1
- No, continua en el 3.8 | E
|
i

3.7 Proporciona las instrucciones para ejecutar

trabajo de primeros auxilios médicos de acuerdo a

los Protocolos de Actuacidon (preguntas de

control).

3.8 Asegurarse de que el usuario no requiere otro
tipo de apoyo.

3.9 ¢El usuario requiere alguna otra ayuda?

- Si, continuda en el 3.10

- No, continta en el 3.11

310 Deberda de ser ftransferido al area
correspondiente.

3.11 Informa al ciudadano que su reporte ya lo tiene
la corporacién correspondiente.

312 Indica que le atendid el (la) Operador (a)
(rnencionar clave de operador) Paramédico en

turno vy Registrar en base de datos.

41 Preguntar: <Desea ser canalizado con el

Psicologo en turno?

_ Telefonista -
- i, continua en el 4.2 _
: o Capturista

- No, termina procedimiento.

4.- Atencién 4.2 Canaliza con el Psicélogo en turno.

Psicoldgica 43 Atiende la llamada e identificarse como (/

.

Psicélogo en turno. /

4.4 Verifica los datos; ubicacion y descripcion de la | Telefonista =Psicologo
ermergencia.

4.5 ¢El reportante es el afectado?
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- Si, continla en el 4.8
- No, continlia en el 4.6
4.6 Verifica si el usuario esta cerca de la persona
afectada y preguntar si desea obtener la
contencidon Psicoldgica.
4.7 i{La perscna afectada desea contencion?
- Si, continla en el 4.8
- No, continda en el 4.9
4.8 Proporcionar la contencion Psicoldgica de
acuerdo a los Protocolos de Actuacion (preguntas
de control).
4.9 Asegurarse de que el usuario no requiere otro
tipo de apoyo.
4.0 ¢El usuario requiere alguna otra ayuda?
- Si, continva en el 4.1
- No, continda en el 4,12
411 Deberd de ser transferido al area
correspondiente.
4.2 Informa al ciudadano que su reporte ya lo tiene
la corporacion correspondiente.
413 Indica que le atendid el (la) Operador (a)
(mencionar clave de Operador (a) Psicdlogo en
turno y Registrar en base de datos.
5.- Finalizar llamada. Telefonista -

51 Termina la llamada de acuerdo al Protocolo
General de Bajo, Medio y Alto impacto a la linea 9-
1-1. (AN-DGC4-TC-01y AN-DGC4-TC-02).

Termina procedimiento.

Capturista, Telefonista
-Psicélogo,
Telefonista -Pre-

Hospitalarige
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DIAGRAMA DE FLUJO.

s

PR-SSPPC/DGC4-01 PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LLAMADA TELEFONICA DE EMERGENCIA

Telefonista —Pre-Hospitalario Telefonista — Capturista " Telefonista —Psicélogo

1,1 Contestar lamada de acuerdo al Protocolo General de Bajg Medio y Alto
impacto alalinea 9-1-1. (AN-DGC4-TC-01 y AN-DGC4-TC-02).

2.1 Asigrar el folio ala corporaciin comespondiente y continuar con el
| complemento del incidente de acuerdo alos Protocolos de Actuacion (preguntas

decantmol).
Atendidn
Psicoldgica

Atendidn ‘
Pre- Hospitalaria |

ORIGINAL

2.2 iTipo de
llamada?

.2 At o, i Lo
— 3VZ.A enr.k-_r!a Jamado L 3.1 Canalizar con el paramédico
| identificdndose como personal &

en turno.

i Pre-hospitalario

v |

3.3 Verificar datos; ubiccidny
descripcion dela emergencia |

4 EEl reportanie—__
el lesionado?.

NO

v

3.5 Verificar si el usvario astd
cerca de la persana lesionada y si |
desea propordonar las
instrucciones de prime s

auxilios. |

person. &.Eté\\

dispuestz a dar los
privigros auxili

Sl

4

! 3.7 Propordonar instrucciones
para gjecutar tmbajo de
L—3 primeros auxilios médicos de |
acuerdo a los Protocolos de | ! o /)
Actuacién {preguntasde control). | / 3

| 3.8 Asegurar que el usuariono
| requiere ot tipo de apoyo

> s /
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PR-SSPPC/DGC4-01 PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LLAMADA TELEFONICA DE EMERGENCIA

Telefonista — Capturista

Telefonista —Psicélogo

‘ Telefonista —Pre-Hospitalario

_3:97El usdari
< requierealguna %

~ayuda?

1 sl

r 3.10 Trasferir al drea
| correspondiente.

| :
3.11 Informar al ciudadanc que i

su reporte ya lo tiene fa
corporadidn comespondiente. |

!

3-12 Indicar que le atendid el (la)

Operador (a) (mencionar clave de

operdor) Parmmédico en turnoy |
Registrar en base de dstos.

8870 Atencidn
Pre-hot pliorin |

LS

.1 ¢ Desea sej
—béanaiizadocun el >
sk\@\ugo?m?'
St

sl

¥

| 4.2 Canalizar con el Psicdloge en l
} turno.

4.3 Atender llamadae
P identificarse como Psicdloga en
turno

4.4 Verificar datos; ubicacién y
descripcion dela emergencia

< -5 ¢El reportants

&s el afectado?

NO

preguntar si desea obtener la

4.6 Verificar si el usuario asta
cerca de la personz afectaday
contencidn Pskoldgica.

5 4Tila persona.
< afectada desez - NO—
el

sl
| a8 Proporconar la contencitn
& Psicoldgica de acuerdo a los

Protocolos de Actuad iin
(preguntasde contrl). {

4.9 Asegurar de que &l usvarjd
requiere ot tipo deap o,

1

T
|

L2

N

s

':jllOﬂi@iN_fAl.
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R-SSP/DGC4-01 PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LLAMADA TELEFONICA DE EMERGENCIA

Telefonista —Pre-Hospitalario | Telefonista — Capturista Telefonista —Psicélogo

710 ¢El usuart
requierealguna otra
ayuda?

sl
h 4

‘ 4.11 Transferir al drea
correspondiente

| v

NAL

AT

4.12 Informar al dudadano que
su reporteya lotiene la
corporadion correspondiente.

| !

|

| 4.13 Indicar que le atendid el (la)
Operador (a) (mencionar davede

Operador (a) Psicélogo en turno
‘ y Registrar en basede datos. |

v

} BBOD Atendidn |

i
Intenvencidn
pricaiigea

| 5.1 Terminar lamada de acuerdo al Protocolo General de Bajo, Medio y
| Altoimpactoala linea 9-1-1. (AN-DGCA-TC-01 y AN-DGCA-TC-02). € —

i
Descriptiva
L | CAD

»\f‘?
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.
' b Documentos Cédigo

Catédlogo de Incidentes Municipales. N/A

Protocolo General para la Atencidn de Llamadas de Emergencia de Bajo v AN-DGC4-TC-01.

Medio Impacto a la Linea 9-1-1.

Protocolo General para la Atencidn de Llamadas de Emergencia de Alto AN-DGC4-TC-02.

Impacto a la Linea 9-1-1.

Norma Tecnica para la Estandarizacién de los Servicios de Llamadas de N/A

e

Emergencia a través del Nuimero Unico Armonizado 9-1-1 (nueve, UNo, uno).

Protocolo de Actuacion (preguntas de control). N/A

mak
<
Z
0
£
o

7. REGISTROS.

. Tiempo de Responsable de Cédigo de registroo | —
Registro R S e |
conservacion conservarlo identificacién unica
Tecnologias de la )
Descriptivo de Llamada CAD 6 meses Numero de Folio

Informaciéon C4

Base de Datos de Atenciones

_ _ 1afio Area Pre-Hospitalaria N/A
Pre-Hospitalarias
Base de Datos de Atenciones , o
) 1 afio Area Psicoldgica N/A
Psicoldgicas
Ficha de Intervencion . .
1 afo Area Psicologica N/

Psicoldgica

8. GLOSARIO.
CAD: por sus siglas en inglés:_ Computer Aided Design (Despacho Asistido por Computadora).

Catalogo de Incidentes Municipales: informacion basica necesaria y minima reguiere cualauijer ﬁ

corporacion para atender una emergencia, que se utiliza como referencia en el CAD
Usuario: persona que utiliza el servicio para reportar cualquier tipo de emergencia.

Numero de Folio: nimero consecutivo que genera en automéatico la plataforma 'teenologica

CAD cuando se capturan los datos basicos de la llamada (Ubicacion, Descripcion, Corporacion,

Prioridad y Motivo). ,,jjf
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9. ANEXOS.
Dgscriotivo de llamada CAD.

Base de datos pre-hospitalaria.
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Base de datos de atencidon psicoldagica.

;_;"OREGINAL
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10. CAMBIOS DE ESTA VERSION.

Nimero de revisién Fecha de actualizacién Descripcién del cambio
0] 06 de julio de 2015 Creacion del documento
Actualizacion en la Imagen general del
documento, de acuerdo a lineamientos
establecidos v en los siguientes puntos:
Ampliacién del procedimiento.
Alcance a nivel Interno
01 22 de enero de 2017 Politicas de Operacion
Descripcion del Procedimiento
Diagrama de Flujo
Documentos de Referencia
Registros
Anexos y firmas
Actualizacion de acuerdo a los
02 06 de septiembre 2017 lineamientos publicados el 30 de agosto
de 2017
Se actualizan los nombres de los sistemas
y se sustituyen por Sisterma CAD y Unidad
de Almacenamiento del Conmutador.
Se elimina la referencia al Catalogo de
Motivos
Se especifica gue el mando superior
03 09 de abril de 2018 _ _ » )
inmediato de la corporacién es guien
determina la cantidad de unidades que
atienden el reporte.
Actualizacién del Glosario.
Se actualizaron los Anexos
Se actualiza cuadro control de emision.

)
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Niumero de revisién Fecha de actualizacién

04 25 de junio de 2018

Se agrega como documento de referencia

las siguientes Normas:

1- Norma Técnica para Estandarizar las
Caracteristicas Técnicas y de
Interoperabilidad de los Sistemas de
Video Vigilancia para la Seguridad
Publica

2.- Norrma Técnica para la Estandarizacion
de los Servicios de Llamadas de
Emergencia a través del NUmero
Unico
Armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno).

3.- Se modifican los anexos.

05 30 de agosto de 2019

Unificacion de Procedimientos:
Procedimiento de recepcién, despacho vy
transmision de llamadas de emergencia/
Procedimiento de Atencion Pre-
Hospitalaria via Telefdnica /Procedimiento
de Atencién Psicoldgica via Telefdnica,
Actualizacion de politicas de operacidén.
Actualizacion de diagrama de flujo

Actualizacidn de anexos.

06 07 de enero de 2022

Modificacion en Alcance Interno y Alcance

Externo, en Documentos de Referencia:

- Protocolo General para la Atencidn de

Llamadas de Emergencie dg”Eap
Medio Impacto a la Linea 9-11,

- Protocolo General para la |Atencion de
Llamadas de Emergencia de Alto

Impacto a la Linea 9-1-1.

7
<
- |
o
o
o
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Numero de revision Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
- Protocolos de Actuacion (preguntas de
control).
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre Ing. Rodrigo Negrete Ing. Victor Eduardo Lic. Marib Bra\/d Afrona

Gonzélez

Aguirre ZUfiga

;.
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Cargo-puesto

Encargado de Despacho de la
Subdireccion de Analisis de
Inforrmacion y Calidad de la
Direccion General del Centro

de Cémputo, Comando,

Comunicaciones y Control

Director General de la
Direccion General del
Centro de Cdmputo,
Comando,
Comunicaciones y Control
(C4)

r

Secretario de Seguridad,

Prevencion y Proteccion

Ciudadana de Ledn

(C4)
Firma
0’7\0&( 159 w(’gg ‘ﬁ&Q 0(
Fecha 23 de diciembre de 2021 23 gé c/ii‘ciembre de 2027 | 07 de enero de 2022
Fecha de baja:




