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PRESENTACION

El presente Manual Administrativo, contiene los antecedentes historicos, [a mision, visiom,
el marco juridico de actuacién, las atribuciones, los organigramas, las funciones y los
procedimientos de todas las 4reas de la Estructura Organica del Centro de Comando,
Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México (C5)
contenida en el Dictamen OD-JGCDMX-C5-10/010923; este documento, tiene como
finalidad comunicar de manera clara y sistematica las directrices que permiten llevar a
cabo una adecuada administracién y operacién en el C5, ademds de precisar las
funciones asignadas a cada unidad administrativa y establecer los ambitos de
responsabilidad de cada nivel jerarquico, propiciando el aprovechamiento de los recursos
y compartiendo elementos de identidad organizacional, que posibilitan encaminar los
esfuerzos de este equipo hacia una misma direccion. Se encuentra dirigido no solo a las
personas servidoras publicas del C5 y de la Administracién Publica de la Ciudad de
México, sino también a la sociedad en general, a fin mostrar de forma transparente la
actuacion de este Centro.

Para tal efecto, se revisaran los antecedentes histéricos, misién, vision, marco juridico y
atribuciones del C5, posteriormente, este documento se divide en 4 capitulos, en los que
se detallaran la Estructura Organica, los organigramas, las funciones, procedimientos y
glosario de términos de cada una de las unidades administrativas, en el orden mostrado a
continuacién:

1. Coordinacién General del Centro de Comando, Control, Computo, Comunicacionesy
Contacto Ciudadano de la Ciudad de México (C5)

2. Direccién General de Administracion Operativa

3. Direccién General de Administracién de Tecnologias

4. Direcci6n General de Gestion Estratégica

Finalmente, se encuentra el apartado correspondiente a la aprobacion del Manual
Administrativo.
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El Centro de Atencién a Emergencias y Proteccién Ciudadana de la Ciudad de México (CAEPCCM),
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fue creado el 22 de junio de 2009, como un Organo Desconcentrado adscrito a la Jefatura de
Gobierno de la Ciudad de México, teniendo bajo su responsabilidad la implementacion de un
sistema de videovigilancia de alta tecnologia y la creacién de los Centros de Comando y Control,
dénde operan actualmente, las instituciones encargadas de salvaguardar la integridad fisica y de
la propiedad de los habitantes y visitantes de la Ciudad de México.

Es a partir del 23 de diciembre de 2015, que el CAEPCCM adopté el nombre de Centro de
Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México,
mejor conocido como “C5”. Este cambio involucrd incrementar la capacidad de respuesta ante la
ciudadania, no solo en materia de seguridad publica, sino con una amplia gama de servicios que
involucra a dependencias encargadas de atender distintos temas, como la procuracion de justicia,
emergencias y urgencias médicas, movilidad y transporte, medio ambiente, servicios a la
comunidad y atencién a desastres naturales.

Uno de los pilares fundamentales del modelo operativo del C5, se sustenta por la vinculacién
interinstitucional con 6rganos de Gobierno Local, Federal, Estatal o Municipal, e Instituciones y
Organismos privados, lo cual permite coordinar esfuerzos conjuntos para fortalecer la capacidad
de respuesta, optimizar recursos y brindar un servicio efectivo y de calidad en beneficio de la
ciudadania.

Esto es posible gracias a la captacién integral de las denuncias ciudadanas, al analisis de video
monitoreo, actualizacién permanente de las bases de datos, empleo de herramientas
tecnoldgicas de dltima generacién, que permiten aprovechar al maximo los recursos de computo,
telecomunicaciones y geolocalizacién, para generar informacién oportuna en la toma de
decisiones.

Actualmente el C5 dispone de la siguiente Infraestructura para la atencién de incidentes en la
Ciudad de México:

e 7 Centros de Comando y Control (Norte, Sur, Oriente, Poniente, Centro, Central
de Abasfo y Centro Histérico), cada uno de ellos con su respectivo centro de
monitoreo y delimitacion geografica establecida.

e 1 Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto
Ciudadano “C5”, que alberga a distintas corporaciones y es sede del Comité de
Emergencias de la Ciudad de México. Desde el C5 se tiene control de todos los

dispositivos tecnoldgicos sin restricciones territoriales como en el caso de los C2.
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e 2 Centros de Comando y Control Méviles que se utilizan de apoyo en sitios de

dificil acceso y también para seguimiento de eventos masivos.

e 1 Anillo de fibra éptica para la interconexién de los|C2, C5, Alcaldias y otras

dependencias de gobierno local, lo que permite la comunicacion e intercambio
de informacion de video, voz y datos.

e Una red con mas de 31 mil puntos de monitoreo inteligente, que albergan mas
de 72 mil cdmaras, con multiples resoluciones incluyendo tecnologia 4K.

e Sensores de reconocimiento de placas con tecnologia multiple ANPR, LPRy RFID
en via publica y carril confinado del Metrobds.

e Mis de 24 mil botones de auxilio, de los cuales, 10 mil permiten la
intercomunicacion directa con operadores de los C2.

e Una red de casi 14 mil altavoces para la difusién de mensajes publicos, incluida
la transmision de la alerta sismica proveniente del SASMEX.

e Administracién y operacién del Servicio de Atencién de llamadas de emergencia
9-1-1 CDMX

e Administracién y operacién del Servicio Denuncia Anénima 089.

e Aplicativos digitales como la App 911 CDMX y la aplicacion de la Ciudad App
CDMX.
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MISION

Garantizar un sistema de informacién integral para la toma de decisiones en las materlas de
proteccion civil, procuracién de justicia, seguridad ciudadana, urgenei -
medio ambiente, servicios a la comunidad, emergencias y desastres, mediante la atencién a la
ciudadania y la captacién de eventos a través de un centro integral de video monitoreo,
herramientas tecnoldgicas, bases de datos o cualquier servicio, sistema o equipo de
telecomunicacién y de geolocalizacién, asi como de la vinculacién con los o6rganos de Gobierno
Local, Federal, Estatal o Municipal e Instituciones y Organismos privados.

?

VISION

Constituirse como un referente de excelencia en la modernizacién y transformacién de los
servicios de atencion a emergencias, asi como de los servicios de seguridad ciudadana, que se
brindan a la poblacion de la Ciudad de México, por medio del establecimiento de un sistema de
coordinacion interinstitucional que permita a las instancias competentes de la Administracién
Pdblica Local, Federal y Municipal, asi como instituciones y organismos privados, operar bajo
una misma plataforma tecnoldgica.
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Constitucién (Federal y Local)

1. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Publicada en el Diario Oficial
de la Federacién el 5 de febrero de 1917. Ultima Reforma el 6 de junio de 2023.
Vigente.

2. Constitucién Politica de la Ciudad de México. Publicada en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México el 5 de febrero de 2017. Ultima Reforma el 8 de agosto de 2023.
Vigente.

Leyes

3. Ley que Regula el Uso de Tecnologia para la Seguridad Publica del Distrito Federal.
Publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 27 de octubre de 2008.
Ultima Reforma 16 de diciembre de 2020. Vigente.

4. Ley de Operacién e Innovacién Digital para la Ciudad de México. Publicada en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 31 de diciembre de 2018. Ultima Reforma el
27 de octubre de 2022. Vigente.

Decretos

5. Decreto por el que modifica el diverso por el que se crea el Centro de Atencion a

Emergencias y Proteccion Ciudadana de la Ciudad de México para quedar como
Decreto por el que se crea el Centro de Comando, Control, Cémputo,
Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México. Publicado en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal ahora Ciudad de México el 23 de diciembre de
2015. Vigente.

Reglamentos

6.

Cod
7.

Reglamento Interior del Poder Ejecutivo y de la Administracién Publica de la Ciudad
de México. Publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 02 de enero de
2019. Ultima reforma el 19 de septiembre de 2023. Vigente.

igos

Cédigo de Conducta del Centro de Comando, Control, Computo, Comunicacionesy
Contacto Ciudadano de la Ciudad de México. Publicado en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México el 08 de mayo de 2019. Vigente.
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Avisos

8. Aviso por el que se dan a conocer los servicios que presta el Centro. de Atencién a
Emergencias y Proteccién Ciudadana de la Ciudad de México, que han obtenido la

constancia de inscripcién en el Registro Electrénico de los Tramites y Servicios del
Manual de Tramites y Servicios al Piblico del Distrito Federal. Publicado en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 21 de diciembre de 2015. Vigente.

9. Aviso por el que se da a conocer el Servicio denominado “Atencién a Llamadas de
Emergencia 911”7 que otorga el Centro de Comando, Control, Coémputo,
Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México. Publicado en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 4 de mayo de 2021. Vigente.

NOTA: El contenido de este marco juridico se encuentra referido en el Anexo Juridico, el

cual se adjunta al presente manual y que contiene los archivos electrénicos de la
normatividad que forma parte de este.
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ATRIBUCIONES

Reglamento Interior del Poder Ejecutivo y de la Administracion Publica de {a Ciudad de
México

Articulo 289.- El Centro de Comando, Control, Computo, Comunicaciones y Contacto
Ciudadano de la Ciudad de México (C5), es el Organo Desconcentrado que tiene por objeto la
captacién deé informacién integral para la toma de decisiones en las materias de proteccion civil,
procuracién de justicia, seguridad ciudadana, urgencias médicas, movilidad, medio ambiente,
servicios a la comunidad, emergencias y desastres, mediante la integracién y analisis de
informacién captada a través de su centro integral de video monitoreo, de la utilizacién de
herramientas tecnoldgicas, bases de datos o cualquier servicio, sistema o equipo de
telecomunicacién y de geolocalizacién de que disponga; la vinculacién con los organos de
Gobierno Local, Federal, Estatal o Municipal e Instituciones y Organismos privados, asi como la
administracién de los Servicios de Atencién de Llamadas a Emergencias 9-1-1 y Denuncia
Andnima 089.

Decreto por el que modifica el diverso por el que se crea el Centro de Atencién a
Emergencias y Proteccion Ciudadana de la Ciudad de México para quedar como
Decreto por el que se crea el Centro de Comando, Control, Computo,
Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México.

PRIMERO. Seé crea el Organo Desconcentrado denominado Centro de Comando, Control,
Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadane de la Ciudad de México, en adelante
“C5” adscrito a la Jefatura de Gobierno del Distrito Federal, cuyo objeto es la captacion
de informaci6n integral para la toma de decisiones en las materias de proteccion civil,
procuracién de justicia, seguridad publica, urgencias médicas, movilidad, medio
ambiente, servicios a la comunidad, emergencias y desastres, mediante la integraciony
analisis de informacién captada a través de su centro integral de video monitoreo, de la
utilizacién de herramientas tecnolégicas, bases de datos o cualquier servicio, sistema o
equipo de telecomunicacién y de geolocalizacion de que disponga, asi como de la
vinculacién con los érganos de Gobierno Local, Federal, Estatal o Municipal e
Instituciones y Organismos privados.

El “C5” tendr4 a su cargo la administracién y operacion de los Servicios de Atencidn de
Llamadas a Emergencias 066 y Denuncia Andnima 089.
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SEGUNDO. El “C5” tendra las atribuciones siguientes:

|l Proveer informacién al Jefe de Gobierno del Distrito Federal para.la oportuna. e

inmediata toma de decisiones;

Il.  Coadyuvar con las instancias competentes de la Administracién Publica Local,
Federal, Estatal y Municipal, asi como con Instituciones y Organismos privados
para la atencién de las materias indicadas en el articulo Primero;

ll.  Establecer acciones y estrategias para la operacién del centro integral de video
monitoreo;

IV.  Recibir informacién del monitoreo que realicen instituciones de seguridad privada,
propietarios o poseedores de inmuebles establecidos en plazas o centros
comerciales, de unidades deportivas, centros de esparcimiento con acceso de
publico en general, en los términos de los convenios que se suscriban para tal
efecto, y que resulte dtil para el cumplimiento de su objeto;

V. Establecer mecanismos de coordinacién para la integracién de un Banco de
Informacion mediante intercomunicacién de las bases de datos de las
Dependencias, Organos Desconcentrados, Organos Politico-Administrativos y
Entidades de la Administracion Publica del Distrito Federal, que resulten Utiles
para el cumplimiento sus atribuciones;

VI.  Establecer comunicacion directa y de coordinacién con autoridades del dmbito
Federal, Estatal o Municipal, asi como con Instituciones y Organismos privados,
para la integracion de bases de datos que resulten (tiles para el cumplimiento sus
atribuciones;

VII.  Administrar y operar su infraestructura, herramientas tecnolégicas, servicios,
sistemas o equipos de comunicacion y geolocalizacién de que disponga;

VII.  Establecer mecanismos de coordinacién entre las Instancias de la Administracién
Publica del Distrito Federal que resulten competentes, para la distribucién de los
datos, estadisticas, diagnésticos, resultados y demds informacién que se genere y
que sea necesaria para dotarlas de los elementos en la toma de decisiones vy
correcta ejecucion de acciones;

IX.  Auxiliar al personal de la Secretaria de Seguridad Publica que realice actividades
relacionadas con procesos de obtencién, clasificacién, analisis, custodia y
remisién de informacién necesaria para la prevencién, investigacion y persecucién
de los delitos; prevencién y sancién de infracciones administrativas,
procedimientos de reaccion inmediata y aquellas sefialadas en las leyes
respectivas;

X.  Administrar y operar los servicios de Atencién de Llamadas a Emergencia 066 y
Denuncia Anénima 089, mediante la recepcién, registro y canalizacién de las
solicitudes de auxilio, apoyo o denuncia que realice la ciudadania, a las
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Dependencias, Organos Desconcentrados, Organos Polftico-Administrativos y

Entidades de la Administracién Publica del Distrito Federal, asi como. a las
instancias del ambito Federal, Estatal o Municipal, competentes para su atencion;

XI. Administrar y operar la linea telefénica tnica de asistencia a fa poblacion det
Gobierno del Distrito Federal, a través del Servicio Plblico de Localizacion
Telefdnica, asi como mediante el uso de nuevas tecnologias;

XIl. Planear y ejecutar acciones de difusién para el uso adecuado de los servicios de
Atencién de Llamadas a Emergencia 066, Denuncia Anénima 089 y de Localizacién
Telefénica, asi como de las herramientas tecnoldgicas e infraestructura de que
dispone, con arreglo a la normatividad aplicable;

XIll. Establecer equipos y sistemas tecnolégicos que le permitan identificar y registrar
lineas telefonicas o cualquier otro medio a través del cual se realicen reportes,
llamados de auxilio falsos o que no constituyan una emergencia, a fin de elaborar
estadisticas y realizar acciones de disuasion;

XIV. Efectuar la primera biisqueda para la localizacion de personas reportadas
mediante llamada telefénica como extraviada, accidentadas o detenidas, en las
diversas instituciones hospitalarias, asistenciales, administrativas y judiciales del
Distrito Federal y Zona Metropolitana, asi como de los vehiculos accidentados,
averiados o abandonados o que ingresen a los centros de depodsito de vehiculos
del Distrito Federal;

XV. Proporcionar informacién sobre trdmites y servicios que presta la Administracion
Pablica del Distrito Federal y cualquier otra que sea de interés de la poblacion;
brindar ayuda y orientacién en materia legal, médica, nutricional, psicoldgica y
veterinaria, asi como asesoria para la atencion de primera respuesta en casos de
urgencia médica;

XVl. Coadyuvar en la realizacién de acciones con las instancias competentes de la
Administracién Piblica del Distrito Federal en eventos masivos para la atencion de
cualquier acontecimiento que pueda implicar un riesgo a la poblacion, asi como
para el auxilio en la localizacidn de personas reportadas como extraviadas;

XVIl. Integrary administrar registros con fines de servicio a la comunidad;

XVHI.  Explotar la informacidn captada a través del centro integral de video monitoreo, de
los Servicios de Atencién de Llamadas a Emergencia 066 y Denuncia Anénima 089,
del Servicio Publico de Localizacién Telefdnica, de las bases de datos que integra,
asf como de los sistemas o equipos de comunicacion de que disponga, para el
disefio de estrategias, implementacién de mejoras, elaboracion de estadisticas,
generacién de inteligencia y demas acciones que sean necesarias para el
cumplimiento de sus atribuciones;

XIX. Utilizar informacién captada a través del centro integral de video monitoreo, asi
como de los servicios que opera, para difundir indices delictivos, zonas peligrosas,
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intersecciones viales mas conflictivas, percances viales,, alertamiento a la
poblacién, recomendaciones de seguridad y autoproteccién, servicios ala
comunidad;

XX. Implementar y contratar los servicios, sistemas y equipos de comunicacién o
geolocalizacion, equipamiento e infraestructura tecnoldgica que sean necesarios
para el cumplimiento de su objeto;

XXI.  Constituirse como el Centro de Operaciones del Comité de Emergencias de
Proteccion Civil del Distrito Federal, en caso de emergencia o desastre; y

XXIl.  Las demas que le otorguen las disposiciones juridicas y administrativas aplicables.
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Contacto Ciudadano de la Ciudad de México (C5)
Atribuciones especificas

Reglamento Interior del Poder Ejecutivo y de la Administracion Publica de la Ciudad de
México

Articulo 291.- Corresponde a la Coordinacién General del Centro de Comando, Control,
Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México (C5):

|l. Administrar y operar el C5, asi como el patrimonio que le sea asignado para el cumplimiento de
su objeto;

Il. Establecer acciones y estrategias para la operacidn del C5;
. Llevar a cabo la formulacién, ejecucion y evaluacién de programas;
IV. Formular los dictdmenes e informes determinados por las autoridades competentes;

V. Nombrar y remover libremente al capital humano adscrito a las Unidades Administrativas y a
las Unidades Administrativas de Apoyo Técnico Operativo del C5;

VI. Acordar con los Titulares de las Unidades Administrativas que se les adscriben, los asuntos
que sean de sus respectivas competencias;

VIl. Suscribir documentos relativos al ejercicio de sus atribuciones, asi como suscribir
dictdmenes, justificaciones, contratos, convenios, incluyendo su rescisién y terminacion
anticipada de estos Ultimos, y demds actos juridicos y/o administrativos o de cualquier otra
indole que se celebren de conformidad con las leyes locales y federales en materia de
adquisiciones, arrendamientos, servicios y obras publicas, asi como aquellos que le sean
sefialados por delegacién;

VIIl. Dirigir la administracién y operacién de los Servicios de Atencién de Llamadas a Emergencia
9-1-1y Denuncia Anénima 089;

IX. Establecer y aplicar mecanismos de coordinacién con dependencias de seguridad ciudadana,
procuracién de justicia y servicios de emergencia, en materia de Atencién de Llamadas a
Emergencia 9-1-1y Denuncia Anénima 089, para la homologacién de los servicios;

X. Representar legalmente al C5 ante cualquier autoridad, ya sea judicial o administrativa;

Xl. Suscribir los acuerdos, convenios y mecanismos de colaboracién y coordinacién con las
Dependencias, Organos Desconcentrados, Alcaldias y Entidades de la Administracién Pdblica de
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la Ciudad de México, asi como con las instancias del dmbito Federal, Estatal o Municipal e
instituciones y/u organismos privados que resulten necesarios parp el cumplimiento de las
atribuciones del C5;

XII. Difundir a la poblacidn, informacion captada a través del Centro Integral de Video Monitoreo,
para fines de comunicacién social, programas de prevencién del delito, difusién de resultados,
entre otros, relacionados con las materias sefialadas en el objeto del C5, asi como para el
ejercicio de sus atribuciones;

XIIl. Integrar un sistema de informacién para la toma de decisiones en las materias de proteccion
civil, procuracién de justicia, seguridad ciudadana, urgencias médicas, movilidad, medio
ambiente, servicios a la comunidad, emergencias y desastres, mediante el servicio de atencion
de llamadas a emergencias 9-1-1 y la captacién de informacion a través del Centro Integral de
Video Monitoreo, herramientas tecnoldgicas, bases de datos o cualquier servicio, sistema o
equipo de telecomunicacién y de geolocalizacién, asi como de la vinculacién con los érganos de
Gobierno Local, Federal, Estatal o Municipal e instituciones y/u organismos privados;

XIV. Certificar y expedir copias certificadas de los documentos que obren en sus archivos y de
aquellos que expidan en el ejercicio de sus atribuciones, las personas servidoras publicas de las
Unidades Administrativas y/o Unidades Administrativas de Apoyo Técnico Operativo que les
estén subordinadas; y

XV. Las demds que le sean asignadas por la persona Titular de la Jefatura de Gobiernoy las que
le correspondan de conformidad con las disposiciones juridicas y/o administrativas aplicables.

PUESTO: Subdireccién de Control y Difusion de Informacion

e Definir los objetivos y disefiar las campafias de difusion acorde a las necesidades
de comunicacién de la institucién en el mediano y largo plazo, con el propdsito de
dar a conocer informacion pertinente y oportuna.

e Desarrollar campafias de difusion y promocion, a través de los diferentes medios
de contacto y servicios del C5, a fin de darlos a conocer a la ciudadania y
posicionarlos para su correcto uso en caso de emergencia.

e Aprobar las campafias de difusion y promocion de los servicios que presta el C5
que se publicardn en las redes sociales y diversos medios de comunicacién, con la
finalidad de garantizar su propagacion a la ciudadania.

e Definir las estrategias para el adecuado monitoreo de medios electrénicos, en
funcién de atender las necesidades de las y los usuarios finales, a fin de
proporcionar la ayuda y atencién eficaz.

e Disefiar los mecanismos de supervision y seguimiento de las campafias de
difusion, considerando las diferentes vias de transmision, con el fin de mejorarlas
continuamente.
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e Recabar informacidn oficial de manera inmediata, a través de los diversos medios
con los que cuenta el C5, con la finalidad de prevenir y canalizar cualguier
incidente que ocurra en la Ciudad de México. '

e Supervisar el correcto uso de los medios de comunicacio
normatividad vigente, a fin de difundir informacién adecuada.

e Validar la interaccién que se efectia con los usuarios de las redes sociales
institucionales, considerando el tipo de solicitud, con la finalidad de dar
seguimiento de manera eficaz.

e Coordinar el envio de los reportes recibidos por redes sociales, considerando las
areas encargadas de su atencién, con el propdsito de asegurar su atencién.

e Verificar que se dé atenci6n primaria al total de reportes recibidos, identificando
aquellos que se encuentren duplicados o sean de caracter reiterativo, con el
objetivo de dar atencion eficiente a la ciudadania.

e Establecer las estrategias para trabajar de forma conjunta con la Coordinacién
Ejecutiva de Comunicacién Social de la Jefatura de Gobierno de la Ciudad de
México y con los medios de comunicacién masiva, a través de las diversas vias de
contacto, con el objetivo de dar cumplimiento a las actividades y
responsabilidades del area.

e Promover de manera constante el vinculo entre el C5 y los medios masivos de
comunicacién, con base en estrategias de contacto y Convenios de Colaboracién,
a fin de mantener y generar un mayor alcance de la informacién.

e Vigilar que las estrategias de enlace con los medios de comunicacién sean
efectivas, en funcién de que la ciudadania reciba la atencién e informacién de los
servicios que ofrece el C5 para garantizar el acercamiento, contacto y atencién a
las demandas de la ciudadania.

e Analizar los documentos e informes correspondientes al grado de avance y
cumplimiento con base en la politica de igualdad sustantiva entre mujeres y
hombres en el 6rgano de la administracién, a fin de proponer modificaciones y
estrategias de mejora.

e Coordinar con las Unidades de Igualdad Sustantiva del sector que corresponda,
mediante reuniones y mesas de trabajo, el disefio, implementacién, seguimiento
y evaluacion de las politicas de igualdad de género.

e Coordinar estrategias encaminadas a la transversalidad de la perspectiva de
género en el C5, a través del seguimiento de la formacién de las personas
servidoras publicas, a fin de fomentar practicas institucionales basadas en la
igualdad de género.

e Elaborar un plan de trabajo, a partir de la identificacién del estado actual del
tema interior del C5, a fin de disminuir las brechas de desigualdad entre hombres
y mujeres.

o Realizar actividades de vinculacién intrainstitucional e interinstitucional en
materia de igualdad sustantiva, a través de Convenios de Colaboracién, para
fomentar el desarrollo institucional.

b
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e Recopilar informacidn oficial, mediante diversos medios de comunicacion, para
dirigirla a las personas usuarias de las redes sociales institucionales.

e Revisar contenidos de infografias, videos, animaciones graficas y demas
publicaciones para su difusién en las cuentas de redes sociales, considerando su
calidad y confiabilidad, con el objetivo de proporcionar informacion fidedigna.

e Difundir la informacién de los Organos de la Administracion Pablica de la Ciudad
de México donde se ofrezcan actividades recreativas a las personas que habitan la
Ciudad de México, mediante el uso de redes sociales institucionales, a fin de
conseguir un mayor alcance y participacién de la ciudadania.

e Actualizar la informacion de las campafas generadas en las cuentas de redes
sociales, considerando el acceso a nueva informacion, para mantener vigentes las
infografias, spots, videos y animaciones graficas.

e Atender las solicitudes de informacién de las personas usuarias de redes sociales,
relacionadas con las dreas de emergencias, seguridad o servicios urbanos, por
medio de la canalizacién a las areas correspondientes, a fin de contribuir al
correcto seguimiento y cumplimiento de las peticiones.

e Recopilar informacién sobre programas sociales, periodos extraordinarios,
suspensiones de servicios, entre otros, que lleven a cabo los Organos de la
Administraciéon Plblica de la Ciudad de México, a través de medios de
comunicacion oficiales, con la finalidad de mantener informada a la ciudadania.

e Adecuar el lenguaje de interaccion de las cuentas de redes sociales, mediante
mensajes claros y adecuados, con el objetivo de satisfacer las necesidades de
cada usuario.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Disefio Creativo Institucional

e Establecer los criterios de disefio para las estrategias de difusion del Centro de
Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la
Ciudad de México, considerando nuevas tendencias y vias de comunicacion de
mayor alcance, con el fin de lograr una mejora continua.

e Disefiar campafias para dar a conocer las actividades y proyectos del C5, a través
de herramientas tecnoldgicas que permitan transmitir de manera clara la
informacién solicitada, con la finalidad de captar la atencion de la ciudadania.

e Desarrollar el material grifico para las campafias de difusién, a través de
estrategias de comunicacion, con el fin de dar a conocer los servicios del C5.

e Elaborar mensajes, videos y contenidos, en torno a temas relacionados con las
funciones y objetivos del C5, con la finalidad de fortalecer la comunicacion
efectiva.

e Disefiar formatos y moldes para ser incluidos en el material de texto, imagen y
video, con la finalidad de homologar la imagen institucional del C5.
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e Revisar el material utilizado para las campafrias de difusi
cumplimiento de las caracteristicas establecidas en los
gréfica del Gobierno de la Ciudad de México, con el prop

n del C5, con base en el
anuales de identidad
sito de crear materiales

2|

confiables.

e Validar el material visual base que se publica en las redes sociales del C5,
considerando la imagen institucional actual, con el fin de mantener actualizadas
las cuentas oficiales del Centro.

PUESTO: Enlace de Apoyo a Disefio

e Disefiar material visual, con base en nuevos datos, para complementar la
informacion que se publica en las redes sociales del Centro de Comando, Control,
Computo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México.

e Realizar disefios que sirvan a la ciudadania como material de apoyo para conocer
los tipos de emergencia que atiende el C5 y los distintos canales con que cuenta
para brindar atencién a los habitantes y visitantes de la Ciudad de México, a fin de
realizar una difusién efectiva.

e Elaborar artes y materiales, a través de mesas de trabajo, para difundir
informacidn de interés para la ciudadania y los visitantes de la Ciudad de México.

e Enviar a la Jefatura de Unidad Departamental de Disefio Creativo Institucional,
propuestas graficas, considerando temas de actualidad, a fin de apoyar a la
ciudadania.

e Recabar informacion sobre incidentes e informacién de temas de interés para la
poblacion, por medio de los diferentes medios de comunicacién, para publicarlos
en las cuentas oficiales del C5.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Gestién y Seguimiento Interinstitucional

e Gestionar los reportes ciudadanos que llegan a través de los medios internos a las
Instituciones correspondientes, para su atencién y solucién.

e Revisar la informacion que se recibe de otras dependencias, considerando los
temas de atencién a emergencias, vialidad, situaciones de riesgo y contenidos
relacionados, para su difusién con las y los ciudadanos.

e Coordinar el trabajo interinstitucional, a través de las diversas dependencias y
organismos encargados de la atencién de emergencias, a fin de canalizar de
manera inmediata los reportes ciudadanos recibidos a través de redes sociales.

e Establecer contacto permanente con las instituciones encargadas de la proteccion
civil, vialidad y seguridad publica de la Ciudad de México, por medio de los
diferentes medios de comunicacién, con la finalidad de recabar informacién
oficial y transmitirla a la poblacién y visitantes de la Ciudad de México.

® Mantener informadas a las otras dependencias de incidentes relevantes captados
por el C5, a través de llamadas de emergencia, Sistemas Tecnoldgicos de
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Videovigilancia, redes sociales, entre otros, con el objetivo de dar solucion o
atencion inmediata.

e Informar constantemente a la Subdireccién de Control y Difusion de informacion
del C5 sobre situaciones de riesgo y emergencias que pue
a la ciudadania de la Ciudad de México, a fin de prevenir oportunamente cada
situacion.

e Alinear el contenido de los mensajes publicados en las campafias de difusién, de
acuerdo con lo establecido por la Coordinacién de Comunicacién Social de la
Jefatura de Gobierno, con el fin de proporcionar informacion certera.

PUESTO: Enlace de Seguimiento Interinstitucional

e Monitorear constantemente la informacion recibida de las dependencias del
Gobierno de la Ciudad de México en materia de proteccion civil, vialidad y
seguridad publica, a través de los medios de comunicacion oficiales de cada ente,
para darla a conocer a la Ciudadania.

e Identificar hechos relevantes captados a través de las herramientas del C5, a fin
de dar oportuno seguimiento y llevar a cabo la coordinacién interinstitucional
necesaria.

e Reportar de manera inmediata las emergencias que sucedan cotidianamente, por
medio de mecanismo internos de comunicacién, para poder dar respuesta
oportuna.

e Organizar la informacién de los reportes de emergencias, a través de su debida
canalizacién a las &reas correspondientes, a fin de garantizar su atencién
inmediata.

PUESTO: Subdireccion de Monitoreo Inteligente

e Analizar los diferentes servicios de contacto del C5, mediante la recopilacion de
informacion de las fuentes externas, a fin de implementar procesos de mejora.

e Definir las estrategias de contacto ciudadano con las areas del C5 encargadas de
la atencién telefénica y medios remotos, mediante el andlisis de informes y
resultados, para fortalecer los servicios de contacto.

e Analizar la informacién de los contenidos que se utilizan en todas las areas de
servicio del C5, a través de la supervision de la atencion de los canales de
contacto, a fin de que estos sean efectivos.

e Estructurar los productos y estrategias de difusion y promocion, asi como del
monitoreo de medios electrénicos, mediante el uso de herramientas especificas,
para la mejora de los mismos.

e Identificar las areas de oportunidad de los diferentes servicios de contacto
ciudadano del C5, a través del estudio de las interacciones y seguidores de las
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cuentas oficiales de las redes sociales, con el fin de tener un panorama de la
percepcion de la ciudadania.

e Coordinar la implementacion de herramientas que ayuden a la obtenaon de
informacién, mediante los recursos tecnoldgicos del C5/)-a-fi
productos y estrategias de difusion.

e Analizar la informacion transmitida a través de los medios de comunicacién
masiva, para detectar de manera oportuna y permanente las necesidades de los
ciudadanos en materia de emergencias y atencién especializada.

e Supervisar el monitoreo de medios de comunicacion masiva realizado por los
puestos adscritos a la Subdireccién, para vigilar su correcto funcionamiento.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Gestién y Monitoreo de Informacion de Fuentes
Externas

e Monitorear la interaccion, el seguimiento y las impresiones de la ciudadania con
las cuentas de redes sociales del C5, asi como el estado de animo de la misma,
mediante la implementacién de herramientas y algoritmos.

e Extraer diariamente el reporte de los incidentes captados a través de las redes
sociales, con el fin de generar los histéricos.

e Realizar reportes estadisticos relacionados con la atencién que se le otorga al
ciudadano, solicitada a través de las diferentes cuentas de redes sociales del C5,
para informar de la situacién actual.

e Analizar la informacion recabada por medio de las redes sociales, referente a la
atencién brindada por el C5, con la finalidad de obtener datos estadisticos.

e Generar nubes de palabras considerando las menciones del y hacia el C5, a través
de diversas herramientas tecnolégicas, con la finalidad de integrarlas a los
reportes correspondientes.

e Disefiar estrategias de operacién del Monitoreo de Radio, Televisién y medios
electrdnicos, a través de los medios de comunicacién internos, para la correcta
operacién del area.

e Delimitar los medios y la informacién que se requiere monitorear, que permitan
obtener datos importantes sobre lo que acontece en la Ciudad de México, a fin de
establecer las estrategias de actuacién.

e Realizar busquedas especificas con palabras clave, utilizando las diversas
herramientas propias de redes sociales, asi como las analiticas, para generar las
estadisticas.

e Automatizar la informacion obtenida durante el monitoreo inteligente, por medio
de herramientas tecnoldgicas, para eficientar los procesos de trabajo.

e Implementar herramientas de andlisis y captura de datos que permitan la
automatizacion de la informacién generada, a partir del monitoreo inteligente, a
fin de disminuir los tiempos de atencién.
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e Actualizar campos y catdlogos en la herramienta, a través de las solicitudes de la
Subdireccién de Monitoreo Inteligente, para asegurar su correcto funcionamiento.
e Validar los datos de los informes generados a partir del monitoreo, a fin'de

asegurar la calidad de la informacion.
PUESTO: Enlace de Apoyo en la Gestién y Monitoreo de Informacion “A”

Enlace de Apoyo en la Gestién y Monitoreo de Informacion “B”

e Monitorear la informacién captada via redes sociales y la que surja de los medios
de comunicacién, a fin de dar el seguimiento correspondiente.

e Registrar diariamente las noticias, entrevistas y reportes de la ciudadania que
guarden relacién con el C5, mediante las herramientas de gestion, con el fin de
llevar a cabo el registro correspondiente.

e Identificar hechos relevantes captados mediante las Redes Sociales del C5, para
poder dar oportuno seguimiento y coordinacion interinstitucional.

e Detectar la polaridad de los reportes de la ciudadania, asi como de los medios de
comunicacién, a través de las redes sociales, con la finalidad de identificar las
emociones de la ciudadania con respecto al servicio.

e Realizar busquedas especificas de informacion relacionada con tendencias de la
seguridad ciudadana o hechos delictivos, mediante las herramientas de gestién,
para la generacién de informes.

e Reportar de manera inmediata las emergencias que sucedan cotidianamente, a
través de la herramienta de registro de incidentes, a fin de generar el histérico de
incidentes recabados.

PUESTO: Coordinacién de Fortalecimiento Institucional y Control de Gestion Documental

e Coordinar las diferentes actividades y responsabilidades de la persona Titular del
C5, mediante diversas estrategias de organizacién y el uso de herramientas
tecnoldgicas, con la finalidad de dar cumplimiento a los compromisos generados
por la Coordinacién General.

e Organizar los eventos y reuniones de trabajo en los cuales tenga intervencion el
Titular del C5, con las diversas dependencias de la administracién publica local o
federal o con organismos privados, asi como al interior del C5, por medio del
registro y calendarizacién de los mismos, a fin de concretar la participacion
oportuna del Titular del Centro.

e Dar seguimiento a los acuerdos concertados en las diferentes reuniones de
trabajo a las que asista la persona Titular del C5, por medio de la coordinacién
con los entes involucrados, para cumplir eficazmente con los Convenios
previamente establecidos.
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e Administrar la agenda oficial de la persona Titular del C5, considerando el tiempo
de las actividades a cubrir, con el propésito de cumplir en forma con 'los asuntos
que competen al C5.

e Establecer la logistica de los diversos eventos que se reali
C5, a través de diversos mecanismos de organizacién y coordinacién con los entes
participantes, a fin de mantener un correcto seguimiento y cumplimiento de los
objetivos planteados previamente a cada evento.

e Definir estrategias que garanticen un plan de accién, para el andlisis, clasificacién,
turno y atencion de la documentacién recibida en el C5, a través de la
implementacién de metodologias de organizacién, con el objetivo de asegurar el
resguardo de la documentacion y seguimiento oportuno.

e Coordinar la atencién que las Direcciones Generales y Direccién Ejecutiva brindan
a los requerimientos de informacion canalizados, a través de la implementacién
de metodologias de evaluacién, con el propésito de asegurar su oportuno
cumplimiento.

e Instruir a las unidades administrativas mejores practicas, a través de mesas de
trabajo o reuniones, a fin de contribuir al desarrollo institucional.

e Coordinar la elaboracion de los indicadores de gestién de las Unidades
Administrativas del C5, por medio de reportes de desempefio, para incluirlos en el
tablero de control general.

e Promover la actuacién ética y responsable de las personas servidoras publicas
adscritas al C5, a través del establecimiento de diversos mecanismos y estrategias
para el cumplimiento del Cédigo de Etica de la Administracion Publica de la
Ciudad de México y el Cédigo de Conducta del C5, a fin de mejorar la cultura
institucional y organizacional del Centro.

® Proponer proyectos en materia de cultura institucional y organizacional, en apego
a la normatividad vigente, con el fin de prevenir y atender faltas administrativas
de las personas servidoras publicas del C5.

® Orientar a las unidades administrativas del C5, por medio de asesorias en materia
de cultura institucional y organizacional, con el propésito de dar seguimiento y
cumplimiento a las recomendaciones emitidas para la Administracién Publica de
la Ciudad de México.

® Supervisar el grado de avance de las politicas institucionales, a través de informes
periodicos, con la finalidad de garantizar el cumplimiento de las mismas.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Evaluacién y Seguimiento

® Evaluar el avance de actividades, proyectos o programas institucionales,
mediante el establecimiento de indicadores, con base en la informacién
proporcionada por las Unidades Administrativas, a fin de elaborar reportes de
apoyo para la oportuna toma de decisiones.
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e Elaborar el proyecto de informe del avance y cumplimiento de las politicas
institucionales para la Coordinacién de Fortalecimiento Institucional y Control de
Gestion Documental, a través de herramientas tecnologicas, con 'la finalidad de
evaluar a cada una de las Unidades Administrativas.

e Integrar los reportes de avance, considerando los programas de Igualdad de
Género, Transversalidad y Derechos Humanos de la Coordinacion de
Fortalecimiento Institucional y Control de Gestion Documental, con el fin de dar
cumplimiento a las metas institucionales.

e Dar seguimiento a las actividades institucionales, por medio de la informacién
proporcionada por las Unidades Administrativas, a fin de proponer mejores
practicas para el desarrollo organizacional.

e Estructurar los proyectos en materia de cultura institucional y organizacional,
considerando la normatividad vigente, con la finalidad de prevenir e identificar
faltas administrativas de las personas servidoras publicas del C5.

e Analizar y supervisar la informacion contenida en los formatos del tablero de
control general, con la finalidad de asegurar su atencion y cumplimiento con el
drea correspondiente.

e Evaluar la informacién de cada unidad administrativa, a través de los formatos del
tablero de control general, con la finalidad de mejorar las practicas
administrativas que contribuyan al desarrollo institucional.

PUESTO: Enlace de Proyectos de Evaluacion

e Sistematizar la informacion de los proyectos institucionales, mediante la
informacién proporcionada por las diferentes dreas del C5, para su evaluacién por
parte de sus superiores jerarquicos.

e Integrar la informacién y documentacion recibida en la Coordinacién General,
considerando los proyectos de armonizacion normativa y administrativa en
materia de cultura institucional y organizacional, para su posterior analisis.

e Gestionar los requerimientos de informacién con las areas competentes, a través
de los proyectos encomendados a la Jefatura de Unidad Departamental de
Evaluacién y Seguimiento, con el fin de contar con la informacion necesaria de
manera oportuna.

e Elaborar reportes de los proyectos atendidos y pendientes de cada unidad
administrativa del C5, a través de la informacién proporcionada por cada area,
para garantizar el seguimiento por parte de la Jefatura de Unidad Departamental
de Evaluacién y Seguimiento.

e |Integrar la informacién y documentacién del grado de avance de las politicas
institucionales, con el propdsito de dar cumplimiento oportuno.

PUESTO: Lider Coordinador de Proyectos de Organizacién y Analisis de la Informacion
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Coordinacion General del C5 y a la Coordinacién de Fortalecimiento Institucional
y Control de Gestion Documental, a través del analisis de 'la informacién
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correspondiente, con el propésito de asegurar su correcta resetucién:

Recopilar informacién de relevancia, a través de diversas estrategias de captacion
y resguardo de documentos, con el fin de dar atencién oportuna a las solicitudes
de informacién que competen a la Coordinacién General del C5 y a la
Coordinacién de Fortalecimiento Institucional y Control de Gestién Documental.
Difundir informacion institucional, entre las personas servidoras publicas
adscritas a la Coordinacion General del C5, a través de diversas herramientas
tecnolégicas, con el propésito de mantener una adecuada comunicacion.
Gestionar con las diferentes Unidades Administrativas la entrega de informacién
solicitada por diferentes entes publicos y privados, mediante la comunicacién
efectiva, para garantizar su correcta integracion y atencion.

Dar seguimiento a los indicadores de gestion, por medio del registro y
recopilacion de informacidn sustantiva de las Unidades Administrativas, con el fin
de llevar a cabo un correcto analisis de los tableros de control.

Sistematizar la informacion de cada Unidad Administrativa, considerando el flujo
de recoleccion de datos, para integrar los tableros de control.

Gestionar la entrega de resultados, mediante reportes, con el fin de medir el
desempefio de cada Unidad Administrativa.

Alimentar bases de datos, a través de la informacion recibida por cada area, para
dar seguimiento a los asuntos atendidos por las Unidades Administrativas.
Supervisar la atencién que las Direcciones Generales y Direccién Ejecutiva
brindan a los requerimientos de informacién canalizados, a través de la
implementacién de metodologias de evaluacidn, con el propésito de asegurar su
oportuno cumplimiento.

PUESTO: Enlace de Integracion y Resguardo Documental

Coordinar el ingreso de documentacion al C5, a través de la atencidn de los
peticionarios y personas que visitan el Centro, con la finalidad de asegurar la
correcta recepcién de correspondencia.

Organizar la informacién y/o documentacién recibida en la Oficina de la
Coordinacion General del C5, a través de la asignaci6én de turnos, con el fin de
mantener un buen control de la correspondencia.

Registrar a las personas que entregan documentacién al Centro, mediante bases
de datos, con el fin de obtener informacién relevante para su contacto y entrega
de respuestas.

Garantizar que los procesos de control de acceso y registro de documentacion
operen con normalidad, a través de herramientas tecnoldgicas, con la finalidad de
atender el total de reguerimientos.
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e Informar a la Jefatura de Unidad Departamental de Evaluacion y Seguimiento, de
las visitas que no tienen cita para la autorizacion de su jngreso por parte de'la
Coordinacién de Fortalecimiento Institucional y de Control de" Gestion

Documental.

e Sistematizar el registro diario de la recepcién de la correspondencia y demas
documentos del area, a través de herramientas digitales, para el control y
seguimiento de la documentacién recibida.

e Gestionar la entrega de la documentacién de la Coordinacion General a otras
areas internas, considerando la informacion solicitada y el grado de importancia
de la misma, a fin de que se dé atencidn y seguimiento oportuno a los asuntos
competencia de este Centro.

e Archivar la correspondencia que ingresa a la Coordinacion General, a través de
carpetas tanto digitales como fisicas, con el fin de resguardar y proteger la
documentacion recibida.

PUESTO: Direccién Ejecutiva de Asuntos Juridicos
Atribuciones especificas

Reglamento Interior del Poder Ejecutivo y de la Administracion Publica de la Ciudad
de México

Articulo 292.- Corresponde a la Direccién Ejecutiva de Asuntos Juridicos:

. Aprobar los proyectos de contratos, convenios y demas instrumentos juridicos en los
que el C5 sea parte;

Il. Dirigir la representacion legal del C5 ante las autoridades judiciales o administrativas
del fuero Federal o Local;

lll. Asesorar juridicamente a las Unidades Administrativas del C5 para que sus
actuaciones se encuentren dentro del marco legal vigente;

IV. Coordinar el cumplimiento de las obligaciones en materia de transparencia, acceso a
la informacién publica y ejercicio de derechos acceso, rectificacion, cancelacién y
oposicion del C5;

V. Requerir informacién a las Unidades Administrativas y/o Unidades Administrativas de
Apoyo Técnico Operativo del C5, para el cumplimiento de sus funciones;

VI. Elaborar proyectos normativos relacionados con las atribuciones del C5, a fin de
someterlos a consideracién de la persona Titular de la Coordinacion General del C5;
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VII. Certificar y expedir copias certificadas de los documentos que obren en sus archivos
y de aquellos que expidan en el ejercicio de sus atribuciones, las personas, Titulares de
las Unidades Administrativas de Apoyo Técnico Operativo que le estén subordinadas;'y

VIIl. Las demds que le sean encomendadas por las personas Titulares de la Coordinacién
General del C5 y de la Jefatura de Gobierno y las que le correspondan de conformidad
con las disposiciones juridicas y/o administrativas aplicables.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de la Unidad de Transparencia
Atribuciones especificas

Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicién de Cuentas de la
Ciudad de México

Articulo 93. Son atribuciones de la Unidad de Transparencia:

. Capturar, ordenar, analizar y procesar las solicitudes de informacién presentadas ante
el sujeto obligado;

Il. Recabar, publicar y actualizar las obligaciones de transparencia a las que refiere la
Ley;

lil. Proponer al Comité de Transparencia del sujeto obligado, los procedimientos
internos que contribuyan a la mayor eficiencia en la atencién de las solicitudes de
acceso a la informacion;

IV. Recibir y tramitar las solicitudes de informacion, asi como darles seguimiento hasta la
entrega de la misma, haciendo entre tanto el correspondiente resguardo;

V. Llevar el registro de las solicitudes de acceso a la informacién, y actualizarlo
trimestralmente, asi como sus tramites, costos y resultados, haciéndolo del
conocimiento del Comité de Transparencia correspondiente;

VI. Asesorar y orientar de manera sencilla, comprensible y accesible a los solicitantes
sobre:

a) La elaboracién de solicitudes de informacién;
b) TrAmites y procedimientos que deben realizarse para solicitar informacién; y

c) Las instancias a las que puede acudir a solicitar orientacién, consultas o interponer
quejas sobre la prestacién del servicio.

VII. Efectuar las notificaciones correspondientes a los solicitantes;

Pagina 17 de 36




d CMDAL‘ Ded g CueaB RNO DE LA

CIUDAD DE MEXICO

VIII. Habilitar a las personas servidoras publicas de los sujetps obligados que sean
necesarios, para recibir y dar tramite a las solicitudes de acceso a la informacion;

IX. Formular el programa anual de capacitacién en materia de Acceso a la Informacion y

apertura gubernamental, que debera de ser instrumentado por la propia unidad;
X. Apoyar al Comité de Transparencia en el desempefio de sus funciones;

XI. Establecer los procedimientos para asegurarse que, en el caso de informacion
confidencial, ésta se entregue sélo a su titular o representante;

Xll. Operar los sistemas digitales que para efecto garanticen el Derecho a Acceso a
Informacion;

XIll. Fomentar la Cultura de la Transparencia; y

XIV. Las demads previstas en esta Ley, y demas disposiciones aplicables de la materia.

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados de la
Ciudad de México

Articulo 76. La Unidad de Transparencia tendrd las siguientes atribuciones:

|. Auxiliar y orientar al titular que lo requiera con relacidn al ejercicio del derecho a la
proteccion de datos personales;

Il. Gestionar las solicitudes para el ejercicio de los derechos ARCO;

Ill. Establecer mecanismos para asegurar que los datos personales sélo se entreguen a
su titular o su representante debidamente acreditados;

IV. Informar al titular o su representante el monto de los costos a cubrir por la
reproduccién y envio de los datos personales, con base en lo establecido en las
disposiciones normativas aplicables;

V. Proponer al Comité de Transparencia los procedimientos internos que aseguren y
fortalezcan mayor eficiencia en la gestién de las solicitudes para el ejercicio de los
derechos ARCO;

VI. Aplicar instrumentos de evaluacién de calidad sobre la gestion de las solicitudes para
el ejercicio de los derechos ARCO;

VIl. Asesorar a las areas del sujeto obligado en materia de proteccién de datos
personales;

Pagina 18 de 36




Q

Q GRERR N Qab b A
= g o Q Q el e kA
DMINISTRATIVO J CRBRAD D & “»‘C:s"‘” O DE LA

o AN CIUDAD DE MEXICO
(o]

VIII. Registrar ante el Instituto los sistemas de datos personales, asi como su
modificacion y supresidn;y

IX. Hacer las gestiones necesarias para el manejo, mantenimiento, seguridad y

proteccion de los sistemas de datos personales en posesién del responsable.

PUESTO: Enlace de Atencion a Solicitudes de Datos Personales y Derechos ARCO

e Tramitar las solicitudes para el ejercicio de los derechos ARCO con las Unidades
Administrativas del C5, mediante los formatos correspondientes, con la finalidad
de recabar la informacién requerida por el solicitante.

e Registrar y procesar las solicitudes para el ejercicio de los derechos ARCO, a través
de los mecanismos establecidos, a fin de tener un control para elaborar los
informes requeridos.

e Orientar al titular que lo requiera, de acuerdo con la normatividad establecida,
con el fin de hacerle saber lo relacionado con el ejercicio del derecho a la
proteccion de datos personales.

e Elaborar los proyectos de respuesta de las solicitudes de derechos ARCO,
mediante los formatos e informacién que proporcionen las Unidades
Administrativas que integran el C5, a fin de brindar respuesta oportuna al
solicitante.

e Verificar el cumplimiento ante el INFO, respecto de la creacién, modificacién o
supresion de los Sistemas de Datos Personales, conforme al dmbito de
competencia del C5, con el fin de confirmar el registro del sistema de datos.

e Orientar a las Unidades Administrativas, sobre el requisitado de los formatos
pertinentes respecto de la creacion, modificacién o supresién de los Sistemas de
Datos Personales del C5, mediante el detalle de los mismos.

e Orientar a las Unidades Administrativas para la publicacidn en la Gaceta Oficial de
la Ciudad de México respecto de la creacién, modificacién o supresion de los
Sistemas de Datos Personales, con la finalidad de cumplir con la normatividad.

PUESTO: Enlace de Atencion a Solicitudes de Informacién Publica

e Tramitar las solicitudes de acceso a la informacién con las Unidades
Administrativas del C5, mediante los formatos correspondientes, con la finalidad
de recabar la informacién requerida por el solicitante.

® Registrar y procesar las solicitudes de acceso a la informacién, a través de los
mecanismos establecidos, a fin de tener un control para elaborar los informes
requeridos.

e Orientar al solicitante sobre los procedimientos y/o tramites de forma sencilla,
comprensible y accesible, que deben realizarse para solicitar informacién.

Pagina 19 de 36




1ANUAL \Y

OMINISTRATIVO

CREER N Qe Eat QS
CIUDAD D 0 | NeadRNO DE LA

CIUDAD DE MEXICO

¥

e Elaborar los proyectos de respuesta a las solicitudes de informacion publica
mediante los formatos e informacion que proporcionen las ‘Unidades
Administrativas que integran el C5, a fin de brindarle respuesta al solicitante.

e Actualizar la informacion en el Sistema de Portale igaci
Transparencia, mediante los criterios establecidos por el Instituto de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, Proteccion de Datos Personales y
Rendicidén de Cuentas de la Ciudad de México, con la finalidad de cumplir con lo
que refiere la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicion
de Cuentas de la Ciudad de México.

e Orientar a las Unidades Administrativas del C5 en el requisitado de los formatos y
recabar la informacidn, para la publicacion de las obligaciones de transparencia.

e Revisar la seccion de transparencia a cargo del C5, mediante el sitio
correspondiente, para verificar que se encuentre actualizada.

e Operar los sistemas digitales en la materia, de acuerdo con los criterios
establecidos, a fin de garantizar el Derecho de Acceso a la Informacion.

PUESTO: Subdireccion de lo Contencioso Consultivo

e Analizar y evaluar los proyectos de las disposiciones legales, administrativas que
incidan en las atribuciones y objetivos del C5, a través de estrategias de analisis,
con el propésito de asegurar certeza juridica en tales disposiciones.

e Coordinar la difusidn de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos, circulares y
cualquier otra normatividad que se emita en relacion al objeto del C5, por medio
de la comunicacién institucional interna, para lograr su difusion a todo el
personal del Centro.

e Evaluar los contratos y/o convenios que las Unidades Administrativas remitan, por
medio del estudio de los mismos, para hacer los pronunciamientos pertinentes en
apego a la normatividad respectiva.

e Supervisar los proyectos de convenios, contratos, acuerdos y cualquier
instrumento juridico en los que deba intervenir el C5, mediante el establecimiento
de criterios juridicos, con la finalidad de lograr su adecuada elaboracién.

e Determinar la forma de administracién e integracién de los instrumentos juridicos
en que el C5 sea parte, mediante la formalizacion y el resguardo de los mismos,
con el objetivo de tener un archivo actualizado.

e Emitir una opinién juridica en los asuntos que sean sometidos a su consideracién
por las Unidades Administrativas del C5, mediante el establecimiento de criterios
juridicos generales y particulares, a fin de que se apeguen a la normatividad
aplicable y vigente. '

e Promover el asesoramiento a las Unidades Administrativas, mediante la difusion
de puntos de vista acerca de situaciones particulares y generales de actos
juridicos del C5, para evitar cometer actos ilicitos.
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e Procurar la asesoria juridica en los distintos érganos calegiados a los que sea
convocada, a través de la emisién de opiniones fundamentadas, para que su
correcto desempefio se lleve a cabo en cumplimiento a la hormatividad aplicable.

e Administrar las consultas que se formulen en relacién—a—leyes,—decretos,
administrativos, reglamentos, acuerdos y demas ordenamientos juridicos,
mediante la designacién de servidores publicos responsables, para su respectivo
desahogo.

e Vigilar el seguimiento a los juicios o procedimientos de caracter judicial o
administrativo en los que el C5 sea parte, mediante los actos juridicos
correspondientes, con la finalidad de obtener resoluciones favorables a los
intereses del C5.

e Formular con las unidades administrativas del C5, los informes que sean
solicitados a la Coordinacion General, mediante la emision de requerimientos por
escrito, para dar cumplimiento a los exhortos realizados por autoridades
judiciales o administrativas.

e Definir los criterios juridicos aplicables, mediante el estudio de la normativa
correspondiente para la adecuada defensa de los intereses del C5, en los asuntos
en los que sea parte o tenga interés juridico.

e Representar al C5, en los asuntos de caracter judicial, administrativo, en que sea
parte o tenga interés juridico, a través de la aplicacién de todos los medios de
defensa, recursos y juicio de amparo aplicables, para la adecuada defensa de los
intereses del C5.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Consulta e Instrumentos Juridicos

e Analizar las resoluciones, acuerdos, proyectos de disposiciones legales, proyectos
normativos internos, convenios, contratos y demas instrumentos juridicos, por
medio de la opinion juridica respectiva, realizados por las Unidades
Administrativas, con la finalidad de que se cumpla con la legislacién aplicable a su
funcién.

e Elaborar una opinion juridica en las carpetas que emitan los distintos Organos
Colegiados del C5, mediante los comentarios y observaciones procedentes, con el
propdsito de dar certeza y legalidad en los actos juridicos realizados.

e Informar a las Unidades Administrativas del C5, a través de las consultas que
realicen, los elementos técnicos necesarios, a fin de que los actos juridicos
emitidos por las mismas, se encuentren debidamente fundados y motivados.

e Revisar las propuestas juridicas que realicen las Unidades Administrativas, para la
integracién de los informes requeridos, por organismos protectores de Derechos
Humanos, 6rganos de control interno y fiscalizacion.
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Revisar los proyectos normativos internos (lineamientos), reglamentos, codigos,
circulares, protocolos de actuacion y procedimientos operativos, a fin de procurar
la adecuada coordinacion interinstitucional del C5.
Disefiar las reformas a la normatividad del C5, por medio-de la-elaboracién-de

proyectos, para la correcta armonizacion de las normativas vigentes.

Adecuar los fundamentos legales aplicables a los contratos y convenios
modificatorios que se lleven a cabo en materia de adquisiciones, arrendamientos
y prestacién de servicios, mediante el estudio de la normatividad aplicable al C5,
con la finalidad de lograr una correcta aplicacion de la ley.

Planear el control e integracién de los instrumentos juridicos en que el C5 sea
parte, garantizando su formalizacion, a fin de resguardarlos de manera ordenada.

PUESTO: Enlace de Control y Seguimiento de Instrumentos Juridicos

Planear el control e integracién de los instrumentos juridicos en que el C5 sea
parte, garantizando su formalizacidn, a fin de resguardarlos de manera ordenada.
Revisar que los contratos en los cuales el C5 sea parte o intervenga, cumplan con

los elementos de existencia y validez, asi como con la normatividad que le sea
aplicable, a través del analisis respectivo, a fin de garantizar su validez.

Adecuar los proyectos de contratos y demas instrumentos juridicos
administrativos en los que el C5 sea parte, por medio de su debida correccién, a
fin de emitir su version final.

Elaborar los proyectos de contratos vy demds instrumentos juridicos
administrativos en los que el C5 sea parte o intervenga, mediante la integracion y
verificacidn de informacién, para su posterior validacion por parte del superior
jerarquico.

Recabar la documentacién y firmas necesarias para la correcta integracion de los
expedientes de los instrumentos juridicos en los que el C5 sea parte o intervenga,
mediante la gestidn ante las Unidades Administrativas correspondientes, a fin de
asegurar su formalizacion.

Integrar los expedientes de contratos, convenios y demas instrumentos juridicos
en los que el C5 sea parte o intervenga, a través de la adecuada organizacion, para
su correcta disponibilidad diaria.

Organizar el registro y control de los instrumentos juridico-administrativos
formalizados en los que el C5 interviene, mediante un inventario fisico y digital,
para su adecuada disposicién y rapida localizacion.

Resguardar los expedientes de convenios y demas instrumentos juridicos en los
que el C5 es parte y que se encuentran debidamente formalizados para el control
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fisico y digital, por medio de la habilitacién de un espacioffisico; a fin de favorecer
su optimo cuidado.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Asuntos Penales

e Elaborary analizar los proyectos de denuncias, querellas o demandas dirigidas a
la Autoridad competente local y/o federal, cuando se afecten los intereses
juridicos del C5, a fin de representarlo legalmente, mediante estrategias legales
para la defensa de sus intereses juridicos patrimoniales.

e Gestionar los escritos que se presenten ante la Representacién Social, Organos
Jurisdiccionales y Autoridades Administrativas, a través del desarrollo
correspondiente del procedimiento, con la finalidad de representar los intereses
de este Centro.

e Disefiar la defensa juridica, a través de los medios legales aplicables, con el
proposito de salvaguardar los derechos del C5.

e Elaborar los requerimientos solicitados por las Autoridades, a través del disefio de
estrategias legales, con el objetivo de atender y dar seguimiento a los intereses
del C5.

o Atender las diligencias de los Procedimientos Jurisdiccionales, mediante la
presentacion de escritos, con el fin de coadyuvar con la Autoridad competente.

e Representar al C5, ante la Autoridad competente, mediante la asistencia y/o
presentacion de oficios en las instancias pertinentes, para salvaguardar sus
intereses.

e Elaborar los recursos de impugnacién, mediante la evaluacién juridica
correspondiente, con el objetivo de hacer valer los intereses del C5.

PUESTO: Enlace de Gestién y Defensa Juridica “A”
Enlace de Gestién y Defensa Juridica “B”

e Presentar las denuncias o querellas ante las instancias competentes, cuando se
vean afectados los intereses juridicos del C5 por medio de escritos, oficio y/o
presentacién de pruebas, para defender el patrimonio del C5.

e Ratificar las denuncias o querellas ante las instancias competentes, cuando se
vean afectados los intereses juridicos del C5 por medio de escritos, oficio y/o
presentacion de pruebas, para defender el patrimonio del C5.

® Proporcionar el seguimiento respectivo a los procesos judiciales donde el C5,
tenga interés Juridico, mediante la asistencia a juzgados, tribunales e instancias
judiciales respectivas, para una oportuna defensa del C5.

e Orientar juridicamente a las Unidades Administrativas del C5 en los
requerimientos judiciales del fuero local y federal en Materia Penal, por medio de
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la asesoria adecuada, para proteger los intereses patrimoniales y economicos del
Centro.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de lo Contencioso

e Validar los proyectos iniciales y contestacion de demanda; mediante
promociones, desahogo de vistas y recursos, que en derecho procedan, en las
materias laboral, civil, administrativa y de amparo, a fin de brindar la atencion
adecuada a los juicios y/o procedimientos.

e Implementar las acciones de defensa juridica en los juicios en los que el C5 sea
parte, a través de la interposiciéon de actos juridicos que procedan conforme a
derecho, a fin de representar legalmente a este Centro.

e Atender los requerimientos que realicen al C5 las autoridades jurisdiccionales del
fuero Comun y Federal, a través de la elaboracion en tiempo y forma de escritos
fundados y motivados que procedan para cada caso, a efecto de salvaguardar los
intereses del C5.

e Validar los proyectos de escritos que den cumplimiento a los requerimientos que
realicen las autoridades jurisdiccionales del fuero Comun y Federal, mediante su
visto bueno, a fin de defender los intereses de este.

e Verificar que la informacién y documentacion remitida por las unidades
administrativas del C5, sea la adecuada y oportuna, por medio del analisis
pertinente, para dar cumplimiento a los requerimientos realizados al C5 por
autoridades jurisdiccionales del fuero Comun y Federal.

e Asesorar juridicamente a las areas, mediante comunicacion interna, para dar
cumplimiento a los requerimientos realizados por autoridades jurisdiccionales, a
efecto de defender los intereses del C5.

PUESTO: Enlace de Seguimiento a Juicios Civiles, Laborales y Administrativos

e Elaborar proyectos de promociones, desahogo de vistas, asi como recursos para
impugnar resoluciones que contravengan los intereses del C5, en materia laboral,
civil, administrativa y de amparo, mediante escritos u oficios, a fin de brindar la
atencion adecuada a los procedimientos.

e Realizar el seguimiento puntual a los juicios y/o procedimientos civiles, laborales,
administrativos y de amparo en los que sea parte el C5, mediante la revision diaria
de boletines judiciales que emiten las autoridades jurisdiccionales del fuero local
y federal, con la finalidad de promover oportunamente en cada juicio.

e Acudir a las audiencias y/o diligencias con motivo de los juicios laborales, civiles,
administrativos y de amparo en los que sea parte el C5, a fin de representar
legalmente a éste.
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e Integrar una base de datos que registre la informacjon, de los juicios yfo
procedimientos laborales, civiles, administrativos y de amparo en los que sea
parte el C5, mediante el uso de archivos digitales, a fin de contar con un adecuado

control y seguimiento de la atencién que se les brinda a los mismos.

® Resguardar los expedientes de cada uno de los juicios o procedimientos
laborales, civiles, administrativos y de amparo en los que sea parte el C5, a través
del uso de un archivo fisico, a fin de proteger la documentacién e informacion
contenida en los mismos.
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PROCEDIMIENTOS Y DIAGRAMAS DE FLUJO

Listado de procedimientos

1. Monitoreoy atencion de solicitudes recibidas via redes sociales.
2. Publicacion de incidentes, hechos o eventos captados por la red de camaras del
C5, en redes sociales.
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Procedimientos

Nombre del Procedimiento: Monitoreo y atencién de solicitudes recibidas via redes
sociales.

Objetivo General: Identificar las solicitudes de atencién ciudadana que publican los
usuarios de redes sociales en relacion a temas de seguridad, proteccion civil y servicios
urbanos, a fin de coordinar la atencion a las mismas.

Descripcion Narrativa:

No Responsable de la B g
P T
Actividad Actividad iempo
1 Jefatura de Unidad Ingresa a las distintas cuentas de | 1 minuto
Departamental de Gestiony | redes sociales para monitorear las
Control de Informacion emergencias que acontecen en la
Ciudadana Ciudad de México.

2 Detecta las solicitudes de apoyo de | 5 minutos
unidades y/o elementos de
emergencias, seguridad o servicios
urbanos.

3 Selecciona la cuenta del usuario 40
solicitante y sigue el guidn | segundos
establecido para coordinar la
atencion.

4 Envia datos primarios. 1 minutos
¢La denuncia o servicio captado
amerita la atencion por Redes
Sociales?

No
5 Jefatura de Unidad Canaliza al usuario al Organo de la 20
Departamental de Gestiony | pdministracién Publica de la | segundos
Seguimiento Ciudad de México responsable de la
Interinstitucional atencién.
Conecta con el fin del
procedimiento.
Si
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No Responsable de la o s
Tiempo

. Actividad Astuidac P

6 Solicita al usuario via MD uibicacion, | 5 minutos
motivo, fecha y hora de 1a
emergencia.

7 Envia informacidn obtenida. 20

segundos

8 Enlace de Seguimiento Determina la existencia previa de | 2 minutos

Interinstitucional un folio relacionado con el
(Despachador C5- Policia de | incidente.
la SSC)
¢Se requiere crear un nuevo folio?
No
9 Jefatura de Unidad Intercambia con el usuario | 1minuto
Departamental de Gestion y informacion complementaria sobre
Control de Informacion el reporte para su registro en el
Ciudadana folio.
Conecta con el fin del
procedimiento.
Si
10 Enlace de Seguimiento Genera nuevo folio de incidente. 1 minuto
Interinstitucional
(Despachador C5- Policia de
la SSC)

11 Envia el nimero de folio, asi como | 1 minuto
datos de los servicios de
emergencias que atenderan el
incidente.

12 Jefatura de Unidad Informa al usuario el estatus de la | 1 minuto

Departamental de Gestiony | emergencia y los datos de los
Control de Informacidn servicios que atenderdan el
Ciudadana incidente.

13 Solicita al usuario por medio de MD | 1 minuto
informacion complementaria.

14 Envia informacion adicional. 1 minuto
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No Responsable de la e o
S T

: Actividad Actividad iempo

15 Enlace de Seguimiento Incorpora informacion | 1 minuto
Interinstitucional complementaria al folio.
(Despachador C5- Policia de
la SSC)
16 Selecciona el codigo de cierre del | 1 minuto
folio en el sistema.
Fin del procedimiento

Tiempo aproximado de ejecucion: 24 minutos.

Plazo o Periodo normativo-administrativo maximo de atencion o resolucion: N/A

Aspectos a considerar:

1R

6.-

Un Despachador es personal acreditado de la Secretaria de Seguridad Ciudadana
para el desempefio de funciones operativas dentro de los C2 y el C5, relacionadas
con el monitoreo de camaras de video vigilancia, registro de informacién de
emergencias, y la movilizacién y seguimiento de recursos en campo a través de
frecuencias de radio y otros medios de comunicacién, a fin de dar atencién a
incidentes y/o emergencias, reportadas de forma telefénica al 9-1-1, o bien, via
radio, boton de auxilio, aplicaciones o redes sociales.

Las temporalidades establecidas Unicamente indican una aproximacion de tiempo,
debido a que éste varia de acuerdo con cada caso.

Los incidentes captados por redes sociales son atendidos, canalizados vy
despachados del mismo modo que las solicitudes que se reciben por otras vias (911,
App 911, y Botdn de Auxilio). En este sentido, la atencién se basa en el catdlogo de
motivos.

Todo el personal encargado de atender incidentes mediante redes sociales actuara
siempre conforme a las disposiciones vigentes para la proteccion de datos
personales de la Ciudad de México.

La informacion publicada por el usuario en redes sociales que no ha sido solicitada
por el personal del C5 o de forma piblica cuando se solicité por MD, es
responsabilidad del usuario.

Se entiende por informacion complementaria aquella que se solicita por MD:

e Silaemergencia se encuentra en proceso o fue hechos consumados.
e Afectadosy condicion.
@ Responsables.
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Vehiculos involucrados

7.- Se informara en todo momento a la Subdireccién de [Control y Difusion’ de
Informacidn sobre las situaciones detectadas y su atencion.

8.- La Subdireccién de Control y Difusion de Informacién es la encargada de establecer
los criterios de captacién de informacién para el monitoreo de redes sociales, con la
finalidad de detectar y canalizar emergencias que acontecen en la Ciudad de México.
Criterios de captacion de informacion:

Menciones directas al C5.

Menciones a la Jefatura de Gobierno y/o actores del Gobierno de la
Ciudad de México.

Menciones a dependencias del Gobierno de la Ciudad de México.
Menciones a alcaldias.

Menciones a lideres de opinion.

Via medios de comunicacion.

Palabras claves.

Mensajes directos (MD).

Comentarios en publicaciones.

9.- Se entiende por Mensaje Directo (MD) mensaje privado en redes sociales.

10.- Se entiende por usuario a aquella persona que utiliza una red social para
publicar incidentes, hechos o eventos que afectan a los habitantes de la Ciudad.

11.- Lasredes sociales del Centro son:

Facebook: C5 CDMX
Twitter: @C5_CDMX
YouTube: C5 CDMX

Instagram: C5 CDMX

12.- Informacion que se requiere sobre los afectados:

Cantidad

Caracteristicas (edad, sexo, complexién, rasgos, etc.)
Conscientes o inconscientes

Caracteristicas de lesion (cantidad, tipo, lugar)

Se presenta sangrado y lugar

13.- Informacién que se requiere sobre los responsables:

Cantidad

Estan armadosy tipo de arma

Caracteristicas (edad, sexo, complexion, rasgos, etc.)
Modo de huida (a pie o en vehiculo y sus caracteristicas)
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e Direccién de huida

14.- Informacién que se requiere de los vehiculos involucrados:

Color

Placas

Sefas particulares
Marca y submarca
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Nombre del Procedimiento: Publicacion de incidentes, hechos|o eventos captados por
la red de cdmaras del C5, en redes sociales.

Objetivo General: Informar a través de las redes sociales institucionales, sobre eventos
que impacten a la ciudadania, captados por medio de la red de cdmaras del Centro de
Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de
México, a fin de prevenir que se generen nuevos incidentes derivados de los hechos
publicados.

Descripcion Narrativa:

No. ResTCr:is:iI;lae dde o Actividad Tiempo
1 Subdireccion de Ingresa a las cuentas de Redes Sociales 1
Controly Difusion de | para captar hechos relevantes en la Ciudad | minuto
Informacion de México que ameriten difusién.
2 Envia informacién identificada. 2
minutos
3 Jefatura de Unidad | Integra una breve descripcién del hecho, su 5
Departamental de | localizacién y una imagen o video. minutos
Gestion y Control de
Informacion
Ciudadana
4 Envia contenido. 2
minutos
5 Jefatura de Unidad | Establece los criterios para la publicacién 2
Departamental de de la informacién. minutos
Disefio Creativo
Institucional
6 Edita el archivo de imagen o video para 5
difundir a la ciudadania, como medio de | minutos
prevencion.
7 Envia la nueva versiéon del contenido a 10
difundir. minutos
8 Subdireccion de Revisa la edicion de la informacién. 30
Control y Difusion de minutos
Informacion
:Se valida el contenido?
No
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No. Res?(:is:i:l: dde la Actividad Tiempo
9 Remite para su correccion. 10
minutos
Conecta con la actividad 6.
Si
10 i Sy 5
Envia para su publicacion. s
minutos
11 Enlace de Publica en las redes sociales del C5 2
Seguimiento minutos
Interinstitucional
Fin del procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucion: 2 horas.
Plazo o Periodo normativo-administrativo maximo de atencion o resolucion: N/A

Aspectos a considerar:

1. El procedimiento Publicacion de incidentes, hechos o eventos captados por la red
de cdmaras del C5, en redes sociales, se ejecuta por la Jefatura de Unidad
Departamental de Gestion y Seguimiento Interinstitucional y la Jefatura de Unidad
Departamental de Gestién y Control de Informacion Ciudadana, derivado de la
naturaleza de las actividades, las cuales se llevan a cabo de lunes a domingo las 24
horas del dia.

2. El material que se publica en las redes sociales, puede ser una imagen, un Gif (video
con una duracién menor a 6 segundos) o un video, sujeto al protocolo de manejo de
redes sociales y a los Manuales de Comunicacion emitidos por la Jefatura de
Gobierno.

3. El seguimiento a las publicaciones realizadas se realiza de conformidad con el
procedimiento “Monitoreo y atencidn de solicitudes recibidas via redes sociales”.

4. Lasredes sociales del Centro son:

e Facebook: C5CDMX
o Twitter: @C5_CDMX
e YouTube: C5 CDMX
e [nstagram: C5CDMX
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GLOSARIO

Concepto: Descripcion del Concepto.

1. €2: Centros de Comando y Control. En la Ciudad de México se cuenta con los
siguientes: C2 Norte, C2 Poniente, C2 Sur, C2 Oriente y C2 Centro.

2. €C2M: Centro de Comando y Control Mévil. Es un vehiculo equipado con camaras
desplegables, drones y equipos de comunicacion, se utiliza para reforzar el
monitoreo en lugares de dificil acceso, manifestaciones o concentraciones masivas.

3. (€5: Centro de Comando, Control, COmputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano
de la Ciudad de México.

4. Derechos ARCO: Acceso, Rectificacion, Cancelacién y Oposicion. Conjunto de
acciones a través de las cuales una persona fisica puede ejercer el control y
proteccion sobre sus datos personales tales como el nombre, teléfono, domicilio,
fotografia o huellas dactilares, asi como cualquier otro dato que pueda servir para
su identificacion.

5. INFODF: Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, Proteccion de
Datos Personales y Rendicion de Cuentas del Distrito Federal.

6. Infografia: Representacién gréfica que apoya una informacion de prensa.

7. INFOMEX: Es el sistema electronico mediante el cual las personas podran presentar
sus solicitudes de acceso a la informacién publica y de acceso, rectificacion,
cancelacién y oposicion de datos personales y es el sistema Unico para el registroy
captura de todas las solicitudes recibidas por los sujetos obligados a través de los
medios sefialados en la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y
Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México y la Ley de Proteccion de Datos
Personales para el Distrito Federal, asi como para la recepcién de los recursos de
revisiébn interpuestos a través del propio sistema, cuyo sitio de internet es:
http://www.infomexdf.org.mx.

8. Plataforma Nacional de Transparencia: Herramienta tecnologica que permite,
mediante procedimientos faciles y homologados, acceder a la informacion de los
sujetos obligados del ambito federal y local.

9. Solicitud de derechos ARCO: Se refiere a aquel derecho que tiene un titular de
datos personales, para solicitar el acceso, rectificacion, cancelacion u oposicion
sobre el tratamiento de sus datos, ante el Sujeto Obligado que esté en posesion de
los mismos. :

10. Sujeto Obligado: Los Sujetos o Entes Obligados son aquellos que deben informar
sobre sus acciones vy justificarlas en publico, conforme a la Ley de Transparencia,
Acceso a la Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México.
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ESTRUCTURA ORGANICA

DENOMINACION DEL PUESTO NIVEL
Direccion General de Administracion Operativa 45
Direccién de Central de Captacién de Reportes de Emergencia y Denuncia 40
Subdireccién de Gestién de Reportes de Emergencia y Denuncia Anénima 29
Jefatura de Unidad Departamental de Atencidn de Reportes de Emergencia 25
Enlace de Gestion de Reportes 911 “A” 20
Enlace de Gestion de Reportes 911 “B” 20
Enlace de Gestion de Reportes 911 “C” 20
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “A” 23
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “B” 23
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “C” 23
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “D” 23
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “E” 23
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “F” 23
Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “G” 23
Jefatura de Unidad Departamental de Atencién de Reportes de Denuncia Anénima 25
Subdireccién de Gestion de Calidad y Desarrollo Organizacional 29
Jefatura de Unidad Departamental de Evaluacién del Servicio 25
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Enlace de Gestion de Calidad “A” 20
Enlace de Gestién de Calidad “B” 20
Jefatura de Unidad Departamental de Retroalimentacién 25
Enlace de Apoyo en Retroalimentacion “A” 20
Enlace de Apoyo en Retroalimentacion “B” 20
Direccién de Logistica y Vinculacién 40
Subdireccion de Logistica Operativa 29
Jefatura de Unidad Departamental de Logistica 25
Enlace de Apoyo de Logistica “A” 20
Enlace de Apoyo de Logistica “B” 20
Enlace de Apoyo de Logistica “C” 20
Subdireccion de Vinculacion 29
Jefatura de Unidad Departamental de Control Operativo y Planeacion 25
Direccién de Apoyo y Seguimiento a la Atencion Prehospitalaria 40
Subdireccion de Despacho Prehospitalario 29
Jefatura de Unidad Departamental de Supervisién de Despacho 25
Enlace de Despacho “A” 20
Enlace de Despacho “B” 20
Enlace de Despacho “C” 20
Jefatura de Unidad Departamental de Informacion y Seguimiento 25
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Subdireccion de Asignacién de Prioridades y Apoyo a Distancia 29
Jefatura de Unidad Departamental Seguimiento a la Atencién 25
Direccion de Administracién y Coordinacion Operativa 40
Jefatura de Unidad Departamental de Coordinacién en Despacho 25
Enlace de Operaciones “A” 20
Enlace de Operaciones “B” 20
Enlace de Operaciones “C” 20
Enlace de Operaciones “D” 20
Jefatura de Unidad Departamental de Coordinacién en C2 25
Subdireccién de Control Administrativo 29
Jefatura de Unidad Departamental de Gestién en Administracién Operativa 25
Enlace de Apoyo en Gestion Administrativa 20
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ATRIBUCIONES Y/O FUNCIONES

PUESTO: Direccion General de Administracién Operativa

Atribuciones especificas

Reglamento Interior del Poder Ejecutivo y de la Administracién Publica de la Ciudad de
México

Articulo 293.- Corresponde a la Direccién General de Administracién Operativa:

Coordinar la operacién del Centro de Atencién de Llamadas a Emergencias 9-1-1 y Denuncia
Anénima 089 para su debida atencién y canalizacion a las instancias correspondientes;

Il. Establecer niveles de calidad para seguimiento de las lineas de Atencién de Llamadas a
Emergencias 9-1-1 y Denuncia Anénima 089;

I1l. Definir esquemas de coordinacién entre los Centros de Comando y Control y los operadores
de entes publicos del ambito local y federal;

IV. Promover la vinculacién, integracién y cooperacién con entes publicos del 4mbito local y
federal, asi como con instituciones privadas y organizaciones no gubernamentales, para el uso
de la infraestructura tecnoldgica del C5;

V. Rendir los informes que sean requeridos por autoridades judiciales o administrativas,
relacionados con el ambito de sus funciones;

VI. Certificar y expedir copias certificadas de los documentos que obren en sus archivos y de
aquellos que expidan en el ejercicio de sus atribuciones, las personas Titulares de las Unidades
Administrativas de Apoyo Técnico Operativo que le estén subordinadas; y

VIl. Las demas que le sean encomendadas por las personas titulares de la Coordinacién General
del C5 y de la Jefatura de Gobierno y las que le correspondan de conformidad con las
disposiciones juridicas y/o administrativas aplicables.

PUESTO: Direccién de Central de Captacién de Reportes de Emergencia y Denuncia

e Dirigir y administrar la operacion de la Central de Captacién de Reportes de Emergencia
9-1-1'y Denuncia An6nima 089, para la atencién eficiente de incidentes reportados por la
ciudadania, con la finalidad de canalizarlos correctamente a las reas y/o dependencias
que intervienen en el C5, manteniendo la calidad en el servicio y el seguimiento.

e Vigilar que se ejecuten los procedimientos de atenci6n a los Servicios de Emergencia
9-1-1 y Denuncia An6nima 083, con la finalidad de atender con eficiencia y en apego a los
Protocolos e Instrucciones de trabajo existentes.

e Establecer criterios para dirigir la operacion de los Servicios de Emergencia 9-1-1 y
Denuncia An6nima 089, proponiendo esquemas de coordinacién, con el proposito de
mantener la operatividad.
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e Promover la coordinacién con las Direcciones que conforman| la Direccién General de
Administracién Operativa, a través del establecimiento de mesas de: trabajo, para
contribuir a la evolucién constante de la atencién de emergencias.

e Establecer perfiles, politicas, manuales y programas de acuerdo a las necesidades

organizacionales, para mejorar la calidad en la atencion a los usuarios.

e Verificar que se mantengan actualizados los manuales y programas de induccion para
personal de nuevo ingreso a la Central de Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia
Andnima 089, para fortalecer la formacién de los operadores.

e Coordinar la atencién a requerimientos de informacién generada en los Servicios de
Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Anénima 089, a fin de promover la adecuada
toma de decisiones en el ambito de emergencias.

e Controlar el manejo correcto de la informacién generada en la Central y la atencion de
solicitudes realizadas por las dependencias facultadas para requerirla, a fin de
proporcionar informacién que contribuya con las dependencias de seguridad y
procuracion de justicia.

e Establecer procedimientos de coordinacidn interinstitucional con las distintas
dependencias que intervienen en la recepcion y atencién de denuncias generadas, a
través del servicio de Denuncia Anénima 089, con la finalidad de canalizarlas
correctamente para su atencion.

e Dirigir la elaboracién de reportes y estadisticas de la Central de Atencién de Llamadas de
Emergencia 9-1-1 y Denuncia Andnima 089, para la toma correcta de decisiones
operativas.

e Integrar procedimientos que permitan realizar evaluaciones de desempefio y elevar la
productividad del personal, asi como establecer y normar el seguimiento del servicio, a
fin de medir y elevar el grado de satisfaccion de los usuarios.

e Evaluar la integracién y actualizacién de software y hardware para la administracion de
la Central de Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Andnima 089, con el proposito
de optimizar la atencion de incidentes.

e Establecer mejoras en los procesos de operacién, a través de la evaluacién del servicioy
el analisis de la viabilidad de nuevas funciones en el equipo especializado y sistemas
informéticos empleados en la atencién de llamadas de emergencia, con el objetivo de
fortalecer la atencion a los usuarios.

PUESTO: Subdireccién de Gestién de Reportes de Emergencia y Denuncia Anénima

e Organizar la operacién de los Servicios de Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1y
Denuncia Andnima 089, a fin de supervisar la aplicacién de las instrucciones de trabajo,
para recopilar informacién oportuna que permita la debida canalizacion de los reportes.

e Controlar el manejo de informacién reservada y confidencial por parte del personal que
opera la linea de Atencién de Llamadas Emergencia 9-1-1y Denuncia Anénima 089, para
asegurar la confidencialidad y el resguardo de datos.
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® Analizar reportes estadisticos de estudios de carga de llamadas, gue se atienden en las
lineas de Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Anénima 089, con la finalidad de
administrar al personal de manera correcta.

e Establecer indicadores, con base en las estadisticas obt
generada, a través del Servicio de Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1y Denuncia
Anénima 089, para el monitoreo de los niveles de servicio.

e Analizar necesidades para la operacién, en materia de recursos humanos y materiales, a
fin de realizar las requisiciones adecuadas.

® Proponer mejoras para la operacion de los Servicios de Atencién de llamadas de
Emergencia 9-1-1 y Denuncia Andnima 089, a través de la identificacién de deficiencias
en la aplicacién de procedimientos, con el objetivo de fortalecer la atencién y disminuir
tiempos de respuesta a los usuarios.

e Coordinar la relacion interinstitucional para las denuncias generadas a través de la linea
de la Central de Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Andnima 089.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Atencién de Reportes de Emergencia

® Supervisar la operacion del Servicio de Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1 de la
Ciudad de México, con la finalidad de dar seguimiento a las instrucciones de trabajo.

e Analizar la informacion generada en la linea de Atencién de Llamadas de Emergencia
9-1-1, con el fin de elaborar reportes e identificar dreas de oportunidad.

e Verificar la aplicacién de los procedimientos e instrucciones de trabajo para la adecuada
atencion y canalizacién de llamadas de emergencia, a fin de asignar los recursos
requeridos en cada incidente.

® Asesorar al personal que “atiende los reportes de emergencia, para la correcta
clasificacion del incidente y la ubicacidn del lugar de los hechos, a través de los sistemas
de despacho y Telefonia.

e Administrar los recursos humanos disponibles para la atencién de llamadas en la Central
de Captacion de Reportes de Emergencia de Emergencia 9-1-1, a fin de alcanzar niveles
Optimos de servicio.

® Asignar al personal instrucciones de la operacion, con el objetivo de cubrir las tareas por
cada nivel de atencidn.

® [nformar las emergencias relevantes y supervisar la aplicacién de los procedimientos
para la atencién de llamadas de emergencia a fin de garantizar la eficiencia en la
atencion.

e Coadyuvar con las dreas correspondientes la atencién de tramites administrativos del
personal de la Central de Captacion de Reportes de Emergencia de Emergencia y
Denuncia Anénima.
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PUESTO: Enlace de Gestion de Reportes 911 “A”
Enlace de Gestion de Reportes 911 “B”

Enlace de Gestion de Reportes 911 “C”

e Verificar la adecuada atencidn, registro, clasificacién y ubicacion de los incidentes de
conformidad con el catilogo de motivos vigente y la informacién cartogréfica disponible
en el sistema, asi como el cumplimento a las érdenes de trabajo, a fin de que los
incidentes sean canalizados de manera oportuna.

e Orientar a los operadores telefénicos asignados a la linea de Emergencias 9-1-1, para la
recopilacién de informacién precisa, con el propésito de evitar errores y asegurar la
correcta captura de los incidentes.

e Reportar de manera inmediata a su superior jerdrquico, incidentes de alto impacto,
incidencias del personal y su desempefio general, para la oportuna toma de decisiones.

PUESTO: Lider Coordinador de Proyectos a Atencién de Reportes “A”
Lider Coordinador de Proyectos a Atencion de Reportes “B”
Lider Coordinador de Proyectos a Atencion de Reportes “C”
Lider Coordinador de Proyectos a Atencion de Reportes “D”
Lider Coordinador de Proyectos a Atencion de Reportes “E”
Lider Coordinador de Proyectos a Atencion de Reportes “F”
Lider Coordinador de Proyectos a Atencion de Reportes “G”

e Supervisar la adecuada atencién, registro, clasificacion y ubicacién de los incidentes de
conformidad con el catdlogo de motivos vigente y la informacion cartografica disponible
en el sistema, a fin de que los incidentes sean canalizados de manera oportuna.

e Conducir al personal asignado a la linea de Emergencias 9-1-1y Denuncia Anénima 089,
para la recopilacién de informacién precisa, con el propésito de evitar errores y asegurar
la correcta captura de los incidentes.

e Verificar y validar el correcto funcionamiento del mobiliario y tecnologia del area de
Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1y Denuncia Anénima 089, con el propésito de
reportar las fallas fisicas y tecnoldgicas que se detecten

e Comunicar instrucciones de trabajo, consignas y estrategias de mejora en la operacién,
al personal encargado de la atencién telefénica a fin de mantener actualizados a los
recursos encargados de la atencion.

e Reportar de manera inmediata al superior jerdrquico, incidentes de alto impacto,
incidencias del personal y su desempefio general, para la oportuna toma de decisiones.

e Identificar casos de recurrencia de mal uso de la linea de Emergencias 9-1-1 para la
canalizacién correspondiente al 4rea de seguimiento, a fin de contribuir en la
disminucidn de estas llamadas.

e Vigilar que cumpla de manera correcta la asignacion del personal y actividades de la
linea de Emergencias 9-1-1y Denuncia Anénima 089, a fin de brindar atencién inmediata
a los ciudadanos.
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Elaboracion, aplicacién y seguimiento de la documentacién administrativa” que ‘se
genera del personal de la linea de Emergencias 9-1-1 y Dehuncia Anénima 089, para
entrega en las areas correspondientes.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Atencién de Reportes de Denuncia Anénima

Supervisar la recepcion, registro y canalizacién de los reportes que ingresan por medio
de la linea de Denuncia Anénima 089 de la Ciudad de México, a fin de garantizar la
correcta aplicacién de los procedimientos correspondientes.

Analizar la informacion generada en la linea de Atencién de Reportes de Denuncia
Andnima 089, con el fin de elaborar reportes e identificar dreas de oportunidad.

Verificar la aplicacién de los procedimientos e instrucciones de trabajo para la adecuada
atencion, clasificacién y canalizacién de llamadas de denuncia.

Validar el correcto funcionamiento del mobiliario y tecnologia del 4rea, con el propésito
de reportar oportunamente las fallas fisicas y tecnoldgicas que se susciten.

Administrar los recursos humanos disponibles para la atencién de llamadas de Denuncia
Anénima, a fin de alcanzar niveles 6ptimos de servicio.

Comunicar oportunamente las instrucciones de trabajo al personal en operacién, con el
objeto de mantener al equipo informado y actualizado de las novedades de relevancia.
Informar de manera inmediata a los superiores jerdrquicos, las denuncias recibidas en la
linea 089 de la Ciudad de México, que por su relevancia o impacto requieran de especial
atencion, a fin de asegurar que éstas se escalen al nivel correspondiente.

PUESTO: Subdireccion de Gestion de Calidad y Desarrollo Organizacional

Coordinar la evaluacién de desempefio y seguimiento del servicio de la Central de
Captacion de Reportes de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Anénima 089, a través del
establecimiento de métricas y estrategias de monitoreo, a fin de apoyar la toma de
decisiones en torno a la calidad del servicio.

Analizar el cumplimiento de las métricas de evaluacién para integrar el reporte de
evaluacion de operadores de la linea de Emergencias 9-1-1, y Denuncia Anénima 089,
para elevar los niveles de servicio.

Evaluar los resultados de las encuestas de seguimiento del servicio de Emergencias
9-1-1, afin de ejecutar los procedimientos necesarios para su mejora continua.
Supervisar las actualizaciones de los informes de seguimiento de servicio de la linea de
Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Andnima 089, para determinar
las areas de oportunidad.

Disefiar esquemas de retroalimentacidn, con base en el monitoreo del desempeno del
personal que opera los servicios de Atencién de llamadas de Emergencia 9-1-1 y
Denuncia Anénima 089, para la mejora del servicio.

Desarrollar contenidos de actualizacién y entrenamiento, dirigidos al personal que opera
la atencion de los reportes, a fin de trabajar sobre las 4reas de oportunidad.
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e Planear, con base en los resultados de encuestas a los usuarios, en coordinacioncon la
Subdireccién de Gestién de Reportes de Emergencia y|Denuncia’ Andnima, el
seguimiento a las dreas de oportunidad para su atencién inmediata.

e Desarrollar las acciones y procedimientos psicolégicos orienta@%
emocional del personal que atiende la Central de Captacion de Reportes de Emergencia
y Denuncia, con el objetivo de preservar buena salud psicoemocional y brindar un
servicio de calidad a la poblacion.

e Administrar el programa de Apoyo y Contencidn Psicoldgica atendiendo cada uno de los
lineamientos que marca la Norma NOM-035-STPS-2018 “Factores de Riesgo Psicosocial
en el trabajo”.

e Evaluar las pruebas psicométricas para la seleccién del personal idéneo para la atencién
de llamadas de emergencia, con el objetivo de evaluar el manejo emocional del
candidato.

e Brindar primeros auxilios psicolégicos a usuarios de la linea de Emergencia 9-1-1 y 089
de Denuncia Anénima.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Evaluacion del Servicio

e Analizar la atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Andnima 089 con base
en las métricas establecidas, y en apego a los protocolos de atencién de llamadas
telefonicas, para propiciar una atencién de calidad a la poblacién de la Ciudad de
México.

e Medir la calidad en la atencién de los servicios de Atencién a Llamadas de Emergencia
9-1-1y Denuncia Anénima 089, con el objetivo de generar registros estadisticos.

e Distribuir la informacién al personal sobre los indicadores que comprenden la
evaluacién mensual en la Central de Captacion de Reportes de Emergencia y Denuncia,
con el objetivo de que el personal conozca los criterios con base en los cudles sera
analizado su desempefio.

e Aplicar instrumentos de evaluacién de desempefio de personal, con el objetivo de
obtener resultados precisos, a fin de que se ejecuten los procedimientos necesarios para
la retroalimentacién y mejora continua.

e Elaborar de manera mensual el reporte de evaluacién de operadores de la linea de
emergencia 9-1-1 y Denuncia Anénima 089, con la finalidad de tener registros historicos
que permitan tener un panorama del desarrollo de cada operador telefénico.

e Extraer y almacenar audios de casos de éxito documentados, con el objeto de difundir
con el personal que compone la Central de Llamadas de Emergencia y Denuncia
Anénima, y analizar el otorgamiento de incentivos.

e Elaborar boletines informativos y estadisticos a los superiores jerarquicos, para la toma
de decisiones en el ambito de evaluacion de servicio.

e Verificar el resguardo de audios de la linea de atencion de llamadas de emergencia, a fin
de atender las solicitudes de dependencias de procuracion de justicia.

PUESTO: Enlace de Gestion de Calidad “A”
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Enlace de Gestidn de Calidad “B”

® Realizar el monitoreo para la evaluacién y seguimiento de la atenciénide llamadas por
parte de los operadores telefénicos, con el fin de lograr la mejora continua de la atencién

telefénica proporcionada al usuario, a través de las lineas de Emergencias 9-1-1 y
Denuncia Andnima 089.

e Calificar el cumplimiento de los procesos operativos en la atencién de llamadas por
parte de los operadores de la Central de Captacién de Reportes de Emergencia y

- Denuncia Anénima 089, considerando las dreas de oportunidad detectadas.

® Registrar el avance de los operadores telefénicos a través de los procesos de calidad
establecidos, métricas y analisis de monitoreo, a fin de mejorar el desempefio de sus
funciones.

® Realizar la retroalimentacion verbal y por escrito al operador telefénico 9-1-1 y Denuncia
Anénima 089, mencionando las dreas de oportunidad vy fortalezas detectadas en la
atencion de llamadas telefénicas de emergencias.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Retroalimentacién

® Elaborar la base de datos “Registro de Seguimiento de la Linea de Emergencia” con
informacion de los folios generados en la linea de emergencia, a fin de realizar las
encuestas via telefénica a los usuarios que han utilizado el servicio.

® Realizar llamadas de salida a los usuarios que han utilizado el servicio, para la aplicacién
de encuestas, a fin de evaluar la atencién recibida por parte del operador telefénico,
operador médico y servicios de apoyo que acudieron a atender la emergencia, con la
finalidad de elevar la calidad en el servicio.

e Verificar de manera periddica que las encuestas sean realizadas de manera adecuada y
ordenada, con la finalidad de detectar las dreas de oportunidad de los Agentes de
Seguimiento, asi mismo validar la base de datos y audios para evaluar que la
informacion haya sido completada de manera correcta.

e Analizar los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios en la linea de Atencién
de Llamadas de Emergencia 9-1-1, para proponer estrategias de mejora en la operacién.

e Estructurar los mecanismos de retroalimentacion y seguimiento del servicio de la Linea
de Emergencia 9-1-1, identificando las areas de oportunidad y estrategias eficientes para
la mejora de la operacién.

e Facilitar a través de la DGAO, a las dependencias (SSC, bomberos, ambulancias,
Telemedicina), los resultados que se obtienen a través de las encuestas, considerados
como dreas de oportunidad o mejora, con la finalidad de que sean analizados.

e Elaborar informe estadistico a sus superiores jerarquicos de los resultados de las
llamadas de seguimiento, agradecimiento y mal uso, con el objetivo de mejorar el nivel
de calidad y atenci6n de la linea de emergencias.

e Desarrollar procesos para la ejecucion de llamadas de salida, a los nimeros telefénicos
identificados como improcedentes, de mal uso o maliciosos, a fin de contribuir en la
disminucién de estas llamadas.
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PUESTO: Enlace de Apoyo en Retroalimentacién “A”

Enlace de Apoyo en Retroalimentacion “B”

Integrar la informacién de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios sobre la

atencién recibida de los operadores de la linea de emergencias 9-1-1, para incidir en las
areas de oportunidad detectadas.

Recabar y mantener actualizados los formatos de seguimiento del servicio, para obtener
los resultados, con el objeto de detectar las dreas de oportunidad y mejorar la atencién
del servicio.

Integrar los resultados de las encuestas de satisfaccién, con la finalidad de que se realice
la retroalimentacién a los operadores telefénicos de la Central de Captacion de Reportes
de Emergencia 9-1-1.

Integrar la informacién de las llamadas de agradecimiento y casos de éxito, ademas de
realizar un breve andlisis de las mismas, para la deteccion de areas de oportunidad

PUESTO: Direccién de Logistica y Vinculacion

Realizar la entrega de instalaciones operativas del C5 a los entes que desempefian
diversas funciones operativas, en el marco de los convenios de colaboracién celebrados
con este Centro, supervisando que operen de manera adecuada, con la finalidad de
garantizar el buen uso de los recursos.

Instruir que se lleven a cabo las actividades relacionadas con el mantenimiento
preventivo y correctivo a los equipos tecnolégicos, del C5, con la finalidad de optimizar
los recursos empleados en los C2, C2M y C5.

Canalizar al area correspondiente, el funcionamiento de la infraestructura tecnolégica
necesaria con el propésito de asegurar la operacién de las dependencias al interior de
C5, los C2y los C2 Méviles.

Dirigir con las dependencias correspondientes, los operativos del Centro de Comandoy
Control Mévil, a fin de efectuar un despliegue operativo adecuado.

Definir los objetivos de las reuniones con los grupos de trabajo conformados por los
organismos publicos y privados, para brindar seguimiento a los acuerdos establecidos
en los convenios de colaboracion correspondientes.

Dirigir las estrategias y acciones de colaboracidn para la creacién, mantenimiento y
extensién de vinculos interinstitucionales con los érganos publicos y privados, cuyas
funciones estén relacionadas o intervengan en la atencién de incidentes, emergencias,
situaciones de crisis y desastres en la Ciudad de México.

Establecer canales de comunicacién, colaboracidn e intercambio de informacién con los
organismos publicos y privados, con la finalidad de que se lleve a cabo la intervenciony
cooperacién en la atencién de emergencias, situaciones de crisis y desastres en la
Ciudad de México.

Difundir entre la ciudadania, mediante los organismos publicos y privados, una cultura
del uso y aprovechamiento de tecnologia del C5 para prevenir delitos, a fin de optimizar
los procesos de respuesta en la atencién de emergencias, situaciones de crisis y
desastres en la Ciudad de México.
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e Coordinar las acciones de operacion, comunicacién y vinculacidn necesarias para la
activacion del Centro de Operaciones de Emergencia, para realizar la activacién de
protocolos ante la presencia de una amenaza, contingencia o situacién'de desastre en la
Ciudad de México.

PUESTO: Subdireccion de Logistica Operativa

e \Verificar que las dependencias que operan en el C5, los C2 y los C2 Méviles, cuenten con
las herramientas tecnoldgicas e infraestructura necesarias para el cumplimiento de sus
funciones, a fin de dar continuidad a la operacién

® Supervisar, el correcto funcionamiento de las herramientas tecnoldgicas, fallas en
sistemas de computo, comunicaciones, infraestructura y recursos materiales del C5, los
C2y los C2 Méviles, a fin de garantizar la operacidn.

e Validar los recursos necesarios para la activacién y operacién de las salas de crisis de los
C2y C5, con lafinalidad de darle continuidad a la operacidn.

® Reportar de manera inmediata a las dareas correspondientes las fallas y/o
mantenimientos necesarios de los dispositivos de los dispositivos RPAS, a fin de contar
con 6ptimas condiciones en los centros de Comando y Control Mévil.

® Gestionar el equipamiento necesario para la operacién de los Centros de Comando vy
Control Mévil, con la finalidad de optimizar su uso en campo.

e Controlar el resguardo del C2 Mévil, durante los traslados con la Secretaria de Seguridad
Ciudadana y/o dependencias correspondientes, con la finalidad de tener control de los
traslados y evitar cualquier siniestro.

Supervisar el despliegue del C2 Mévil, en eventos programados o no programados
Colaborar en la integracién de las dependencias programadas para el despliegue del
Centro de Comando Mavil, bajo el esquema establecido en el Proceso Sistemético de
Operacion, con la finalidad de dar continuidad a la atencion.
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PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Logistica

e Solicitar los insumos y herramientas necesarias en la operacion de las dependencias en
el C5, los C2 y los C2 Mdviles, en su actuacion diaria y en eventos programados, para

facilitar la coordinacién interinstitucional.

e Validar levantamientos periédicos sobre necesidades de equipamientos materiales y
consumibles de las dreas operativas de los C5 y los C2, a fin de garantizar la operacién.

e Solicitar a las dreas correspondientes del C5, las necesidades de mantenimiento
correctivo o preventivo del funcionamiento de las herramientas tecnoldgicas, fallas en
sistemas de cémputo, comunicaciones, infraestructura y recursos materiales del C5, los
C2y los C2 Méviles, con el objetivo de mantener la continuidad de la operacion.

e \Verificar que las salas de crisis de los C2 se encuentren en éptimas condiciones, a fin de
activarlas de forma oportuna en emergencias mayores.

e Dar seguimiento con las areas correspondientes la validacion periddica de los puntos de
interconexién de los Centros de Comandoy Control, a fin de mantener la continuidad en
la operacion.

e Integrar los documentos de las labores de mantenimiento preventivo y correctivo de los
Centros de Comando Mévil, asi como de los dispositivos RPAS, reportando de inmediato
cualquier anomalia a sus superiores jerdrquicos con la finalidad de tener un histérico de
mantenimientos, reparaciones y actualizaciones.

e Apoyar en el resguardo del C2 Mévil, durante los traslados con la Secretaria de Seguridad
Ciudadana y/o dependencias correspondientes, con la finalidad de tener control de los
traslados y evitar cualquier siniestro.

e Elaborar reportes e informes de seguimiento de los convenios de colaboracién, por
medio del intercambio de informacién institucional con los organismos publicos y
privados, a fin de verificar su cumplimiento

e Seguimiento las estrategias de colaboracién y participacién con los organismos publicos
y privados, cuyas funciones estén relacionadas o intervengan en la atencién de
incidentes, emergencias, situaciones de crisis y desastres en la Ciudad de México, en los
tres niveles de gobierno, representando al C5 en reuniones de trabajo, a fin de llevar a
cabo el seguimiento de acuerdos contenidos en los convenios de colaboracién.

e Obtener la informacién referente a los vinculos interinstitucionales establecidos con los
diversos organismos publicos y privados, a fin de dar seguimiento a los Convenios de
Colaboracién.

e Dar seguimiento a las acciones contenidas en los convenios de colaboracién entre
dependencias que se integran en C5, C2 'y C2 Mdvil, a fin de garantizar que se cumplan
los acuerdos previamente establecidos.

PUESTO: Enlace de Apoyo de Logistica “A”
Enlace de Apoyo de Logistica “B”
Enlace de Apoyo de Logistica “C”

e Realizar levantamientos periédicos sobre necesidades de equipamientos materiales y
consumibles de las dreas operativas del C5, a fin de garantizar la operacién.
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e Verificar que las salas de crisis del C5, se encuentren en optimas condiciones, a fin de
activarlas de forma oportuna en emergencias mayores.

e Revisar el cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos que aplica al'personal
de las dependencias al interior del C5, con la finalidad de as
adecuado.

e Apoyar en la operacion general de los Centros de Comando y Control Mévil, tanto en los
eventos programados y no programados, a fin de mantener buenas condiciones
logisticas

e Colaborar en el despliegue operativo de los Centros de Comando y Control Mévil y en la
operacion de los RPAS, para cumplir la programacién establecida.

e Apoyo en los recorridos de las visitas guiadas en el C5, requeridas previamente por
organismos publicos, con el propésito de difundir los servicios ofrecidos a la ciudadania

e Organizar la logistica necesaria para la operacién de los Centros de Comando y Control,
a fin de facilitar la coordinacion interinstitucional en eventos.

PUESTO: Subdireccion de Vinculacién

e Evaluar las adecuaciones a las clausulas de los convenios de colaboracién, con la
finalidad de mantener el orden en el drea de despacho del C5.

e Supervisar la ejecucién de planes y estrategias operativas que permitan la correcta
utilizacién de la infraestructura del C5 en la operacidn diaria, eventos programados y en
situaciones de crisis en la Ciudad de México.

e \Validar las érdenes de operacion para el despliegue de los Centros de Comando y
Control Mévil, en operativos programados, con el objetivo de controlar las actividades en
campo.

e Comprobar los esquemas de operacién para optimizar los recursos e infraestructura con
el que cuenta el C5, para la atencion de emergencias y eventos programados.

e Disefiar y proponer a la Direccion de Logistica y Vinculacién las estrategias y acciones de
colaboracion, que permitan la vinculacién de las dreas del C5 con los organismos
publicos y privados, ante la presencia de una amenaza, contingencia o situacién de
desastre en la Ciudad de México.

e Implementar las estrategias de coordinacion con los organismos publicos y privados,
para establecer el intercambio de informacion relacionada con las actividades del C5.

e Fomentar y difundir entre la ciudadania, una cultura del uso y aprovechamiento de
tecnologia del C5 para prevenir delitos, a fin de optimizar los procesos de respuesta en la
atencién de emergencias, situaciones de crisis y desastres en la Ciudad de México,
mediante visitas guiadas de los organismos publicos y privados

e Supervisar las acciones operativas de comunicacion y vinculacién, con el objetivo de
iniciar los protocolos de activacion del Centro de Operaciones de Emergencia ante la
presencia de una amenaza, contingencia, situacion de desastre en la Ciudad de México.

e Colaborar en la integracién de las dependencias programadas para el despliegue del
Centro de Comando Mdvil, bajo el esquema establecido en el Proceso Sistematico de
Operacién, con la finalidad de dar continuidad a la atencién.
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PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Control Operativo y Planeacion

Planear estrategias adecuadas para la atencién de eventos programados o fortuitos,
orientados a prever problemas operativos que obstaculicen la coordinacién entre las

dependenciasy el C5.
Integrar procedimientos sistematicos de operacién para eventos en los que participa el
C5 con el despliegue de los Centros de Comando y Control Mdvil, a fin de darlos a
conocer a los involucrados.

Verificar la actualizacién de los planos de identificacion de asignacién de espacios a
dependencias del 4rea de "Despacho” del C5, con el objetivo de administrar los espacios
destinados.

Producir target (plan) de vuelo de los dispositivos RPAS, con el objetivo de monitorear '
zonas relevantes con relacién al evento programado.

Implementar las estrategias y acciones de colaboracién que faciliten la vinculacion de las
4reas del C5 con los organismos publicos y privados, cuyas funciones estén relacionadas
o intervengan en la atencién de incidentes, emergencias, situaciones de crisis y
desastres en la Ciudad de México, representando al C5 en reuniones de trabajo, afin de
llevar a cabo el seguimiento de acuerdos contenidos en los convenios de colaboracién.
Programar la vinculacién, comunicacién y colaboracién, con el propésito de fungir como
enlace entre el Centro y los organismos publicos y privados, relacionados con la atencién
de incidentes. Emergencias, situaciones de crisis y desastres en la Ciudad de México.
Atender los requerimientos de las 4reas del C5 relativos a la comunicacién con los
organismos publicos y privados para la realizacién de actividades especificas, a fin de
facilitar las tareas que realiza el Centro.

Organizar la participacién de organismos publicos y privados, con el fin de iniciar los
protocolos de activacién del Centro de Operaciones de Emergencia ante la presencia de
una amenaza, contingencia o situacion de desastre en la Ciudad de México.

Gestionar la imparticién de la capacitacidn necesaria para la operacion, a fin de alcanzar
una adecuada actuacién en los procesos y esquemas de operacién, por parte del
personal incorporado a la Direccién.

Proponer planes de mejoras tecnoldgicas operativas del C5, con el objetivo de optimizar
recursos.

Desarrollar planes de trabajo con las diferentes areas del C5, a fin de atender las
necesidades operativas de las dependencias en su labor ordinaria y extraordinaria.
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e Establecer mecanismo que favorezcan la comunicacidn y colaboracion con instituciones
publicas y privadas que brinden atencién prehospitalaria y atencién médica de

urgencias con la finalidad de mantener la continuidad de la atencién de las emergencias
captadas a través de la central de atencién a emergencias 911 Ciudad de México.

® Definir estrategias que faciliten la cobertura de emergencias por parte de las
dependencias de atencién prehospitalaria y contribuyan a la atencién oportuna de los
incidentes captados por la central de emergencias 911 CDMX.

® Promover las acciones conjuntas con las dependencias involucradas en la atencién de
urgencias prehospitalarias a través del establecimiento de mesas de trabajo que
contribuyan a la elaboracién de planes de respuesta conjunta que permitan maximizar la
eficiencia de los recursos y mejorar la calidad en los servicios.

e Dirigir y administrar la operacion de la Central de Telemedicina para la atencién eficiente
de los incidentes con la finalidad de clasificarlos y brindar el apoyo inicial pertinente,
manteniendo la calidad y profesionalismo en el servicio.

® Planear con las dependencias de atencién prehospitalaria las estrategias de operacidn
coordinada para una adecuada atencién de emergencias mayores y situaciones de crisis
en la Ciudad de México, con la finalidad de asegurar el adecuado registro y captura de
informacion de las atenciones brindadas.

® Autorizar los procesos y procedimientos que favorezcan la estandarizacién, calidad y
transparencia en el desarrollo de las actividades del Despacho Prehospitalario y la
Central de Telemedicina.

e Notificar la atencién y seguimiento de acontecimientos relevantes a sus superiores
jerarquicos para garantizar la informacién oportuna sobre la magnitud y alcance del
evento.

® Promover la coordinacion con la Direccién de Central de Captacién de Reportes de
Emergencia y Denuncia, la Direccion de Logistica y Vinculacién y la Direccion de
Administracién y Coordinacién Operativa para contribuir al seguimiento y cobertura
oportuna de emergencias y eventos masivos en la Ciudad de México.

® Supervisar el manejo correcto de la informacidn captada a través del Despacho
Prehospitalario y la Central de Telemedicina, a fin de proporcionar informacién que
contribuya al anélisis y toma de decisiones de los Superiores Jerdrquicos.

® Realizar la entrega de instalaciones operativas dentro del C5 a las dependencias que
brindan atencién Prehospitalaria en el marco de los Convenios de colaboracién
celebrados con este Centro.

e Las demas actividades que de manera directa le asigne su superior jerdrquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.
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PUESTO: Subdireccion de Despacho Prehospitalario

e Disefiar procesos y procedimientos de identificacion, seguimiento, recoleccion, analisis y
difusién de informacion de los incidentes que impliquen una respuesta mayor por parte

del Sistema de atencidn prehospitalaria de la CDMX.

e Implementar estrategias que favorezcan una comunicacién eficiente y coordinada de la
Central de Despacho prehospitalario, a fin de procurar la asignacion oportuna de
recursos por parte de las instituciones responsables para la pronta atencion de los
usuarios.

e Definir esquemas de supervision operativa al interior del Despacho Prehospitalario con
la finalidad de garantizar el seguimiento de los procesos y adecuado uso de las
herramientas tecnologicas.

e Coordinar el flujo de informacién, a través de un canal ordenado con las instancias de
Atencién Prehospitalaria dependientes de las Alcaldias con la finalidad de atender los
incidentes haciendo un uso ptimo de los recursos disponibles.

e Supervisar la correcta implementacién de las estrategias de respuesta y atencion a
emergencias mayores y situaciones de crisis en la Ciudad de México por parte de las
dependencias de Atencion Prehospitalaria.

e Supervisar a la implementacidén y apego a los planes de respuesta generados en
conjunta con las dependencias que brindan atencién prehospitalaria a fin de maximizar
la eficiencia de los recursos y mejorar la calidad en los servicios.

e Aplicar la informacién obtenida de los reportes generados por la Direccion General de
Gesti6n Estratégica para proponer acciones de mejora continua a las dependencias de
atencion prehospitalaria.

e Difundir la informacién estratégica generada por el Despacho Prehospitalario a las
dependencias de Atencién Prehospitalaria, con la finalidad de facilitar la toma de
decisiones. ‘

e Coordinar la presencia de personal de la Subdireccion para dar cobertura y seguimiento
a los eventos masivos desde el C2M.

e Coordinar la imparticién de la capacitacién necesaria para garantizar que el personal de
las dependencias tenga un manejo dptimo de los sistemas puestos a su disposicion por
parte de este Centro para una correcta operacion.

e Las demés actividades que de manera directa le asigne su superior jerarquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Supervisién de Despacho

e Implementar planes de comunicacién para mantener el flujo dela informacion entre las
instituciones relacionadas con la gestién prehospitalaria.

e Establecer una comunicacién directa con los supervisores de turno de las diferentes
dependencias de atencién prehospitalaria, a fin de brindar atencién oportuna a los
incidentes y facilitar la toma de decisiones en eventos cotidianos.
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e Coordinar con el personal de Despacho Prehospitalario de las diferentes dependencias
para facilitar la respuesta durante la atencién de emergencias mayores y situaciones de
crisis en la Ciudad de México

e Dar seguimiento a los incidentes que por su alcance o magnitud-requicran-unarespuesta
coordinada entre las diferentes dependencias de atencién a emergencias, con la
finalidad de mantener informados a sus superiores jerarquicos.

® Supervisar que las dependencias cuenten con las herramientas necesarias para
mantener una adecuada comunicacion y coordinacién para la atencién de las
emergencias.

e Notificar al 4rea correspondiente el funcionamiento de la infraestructura tecnoldgica del
Despacho Prehospitalario con el propdsito de asegurar la operacién de las
dependencias.

® Supervisar que se cumplan los tiempos establecidos de gestién y prioridad en el
despacho de los recursos por parte de las instituciones.

e Dar seguimiento a los incidentes que requieren asignacién de recursos prehospitalarios
con la finalidad de buscar la pronta asignacidn por parte de las dependencias.

e Gestionar desde el C2M la comunicacién y el flujo de informacién con las dependencias
de atencién Prehospitalaria que participan en los operativos de eventos masivos en la
CDMX.

® Las demas actividades que de manera directa le asigne su superior jerdrquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.

PUESTO: Enlace de Despacho “A”
Enlace de Despacho “B”
Enlace de Despacho “C”

® [dentificar e informa oportunamente a sus superiores jerdrquicos las emergencias
relevantes ocurridas en la CDMX, asi como el seguimiento que le brindan las
dependencias con el objetivo de apoyar la toma de decisiones

® Mantener una comunicacién eficiente con el personal de Despacho Prehospitalario y el
personal de las instancias de Atencion Prehospitalaria dependientes de las Alcaldias con
la finalidad de optimizar los recursos e intercambiar la informacién necesaria para la
operacion.

® Realizar la captura de datos en los formatos de registro a fin de brindar informacién
oportuna sobre los incidentes atendidos por las dependencias de atencién
prehospitalaria.

® Notificar a su superior jerarquico cualquier falla o mal funcionamiento en el equipo
tecnolégico, de radiocomunicacién y sistema de despacho del personal de despacho.

® Revisar que se cumplan los lineamientos del C5 al interior del Despacho Prehospitalario
a fin de tener él orden en las dreas operativas.

e Mantener actualizados los diferentes formatos administrativos a fin de facilitar datos
para el andlisis estadistico referente a la operacién prehospitalaria en la Ciudad de
México
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Las demas actividades que de manera directa le asigne su supefior jerarquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Informacion y Seguimiento

Implementar los procesos y procedimientos de identificacién, seguimiento, recoleccion,
analisis y difusion de informacion de los incidentes que impliquen una respuesta mayor
por parte del Sistema de atencion prehospitalaria de la CDMX.

Generar los reportes sobre la respuesta y atencién brindada a los incidentes que por su
alcance o magnitud requieran una respuesta coordinada entre las diferentes
dependencias del Sistema de Urgencias Médicas de la CDMX.

Supervisar el registro de los pacientes atendidos por las dependencias de atencion
prehospitalaria durante los eventos masivos, a fin de generar los reportes necesarios.
Generar los reportes pertinentes sobre la cobertura, desarrollo, atencion y derivacion de
pacientes en incidentes con multiples victimas y/o impacto mediatico.

Concentrar la base de datos unificados de pacientes atendidos por las dependencias de
atencion preshopitalaria durante la respuesta coordinada de emergencias mayores y
situaciones de crisis en la Ciudad de México

Supervisar que el personal de las dependencias asignado al Despacho Prehospitalario
registre la informacién pertinente de manera adecuada, a fin de facilitar la obtencién de
datos para su analisis e integracion.

Recabar informacion para integrar reportes periédicos de productividad y tiempos de
respuesta con la finalidad de conformar un historial y tomar acciones de mejora.
Supervisar que se lleven a cabo los procesos de capacitacion requeridos para garantizar
que el personal de las dependencias cuente con las competencias necesarias para la
operacion de los sistemas brindados por el C5.

Dar seguimiento a los formatos de registro de informacion a fin de generar reportes de
los incidentes atendidos por las dependencias de atencion prehospitalaria.

Las demaés actividades que de manera directa le asigne su superior jerarquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.

PUESTO: Subdireccion de Asignacion de Prioridades y Apoyo a Distancia

Definir esquemas de supervision en la Central de Telemedicina con la finalidad de
garantizar el seguimiento de los procesos y adecuado uso de las herramientas
tecnoldgicas.

Establecer los indicadores de calidad que permitan elevar la calidad de la atencion
brindada en la Central de Telemedicina y asegurar la satisfaccién de los usuarios.
Promover mesas de trabajo con la finalidad de generar procedimientos vigentes y
pertinentes para brindar una adecuada asignacion de prioridades y apoyo a distancia en
las llamadas atendidas por los Operadores Médicos.

Establecer los procedimientos de asignacion de prioridades y apoyo a distancia con la
finalidad de homologar la atencién brindada por los Operadores Médicos y mantener la
calidad del servicio.
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e Supervisar la actualizacion de los procedimientos del drea conforme a la estadistica de
prevalencia e incidencia de motivos de urgencia en la Ciudad de México.

e Controlar el manejo de informacion reservada y confidencial por parte'del personal que
opera en la Central de Telemedicina para asegurar la confidenciali
datos y archivos.

e Coordinar los recursos humanos de la Central de Telemedicina para la atencion de
llamadas, a fin de mantener un nivel dptimo en la atencion del servicio.

e Establecer canales de comunicacion efectiva con la DCRED a fin de agilizar la atencién a
llamadas de alto impacto que requieran intervencion médica inmediata

e Las demas actividades que de manera directa le asigne su superior jerdrquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental Seguimiento a la Atencion

e Revisar los reportes generados por la Direccion General de Gestion Estratégica con base
en las llamadas atendidas por la Central de Telemedicina con objeto de identificar las
necesidades en materia de asignacion de prioridades y apoyo a distancia para el
desarrollo de los procedimientos.

e Disefiar los procedimientos y documentos de apoyo que permitan al personal médico la
correcta clasificacion y atencidn de llamadas de urgencia reportadas por los usuarios
con fundamento en la normativa actualizada nacional e internacional.

e Disefiar e implementar los instrumentos de evaluacién de desempefio y seguimiento del
servicio de la Central de Telemedicina, a fin de brindar informacion de utilidad para la
toma de decisiones en torno a la calidad del servicio.

e Difundir entre el personal médico los procedimientos y documentos de apoyo que
permitan la correcta clasificacion de las urgencias y estandarizacion de las
recomendaciones brindadas al usuario previas al arribo de los recursos prehospitalarios.

e Dar seguimiento al cumplimiento por parte del personal, de los instrumentos, materiales
y procedimientos médicos implementados.

e Elaborar de manera mensual el reporte de desempefio, con la finalidad de identificar
areas de oportunidad y mejora continua.

e Mantener la comunicacion a través de los canales establecidos con la DCRED a fin de
realizar la intervencion oportuna a llamadas de alto impacto

e Las demas actividades que de manera directa le asigne su superior jerarquico inmediato,
conforme a las funciones inherentes al puesto y a la normatividad aplicable vigente.

PUESTO: Direccion de Administracién y Coordinacién Operativa

e Establecer y coordinar esquemas de operacién, para la atencion de emergencias y
situaciones de crisis en la Ciudad de México, mediante la infraestructura del C5, con las
instituciones publicas, privadas,académicas, estatales, federales.

e Supervisar la aplicacién de mecanismos de coordinacién con instituciones
gubernamentales con el objetivo de optimizar la atencién de incidentes.
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e Determinar las acciones de operacién, en la atencién de emergencias captadas por los
C2, C2 Mévil y C5 con el propésito de mejorar la calidad |y lograr las metas enla
canalizacion de incidentes.

e Verificar que los C2, C2M y C5 ejecuten sus funciones, con ellpropésito de cumplir los

objetivos de canalizacion de incidentes.

e Definir esquemas de supervisién operativa al interior del C5, con la finalidad de
garantizar el seguimiento de los procesos.

e Establecer esquemas de informacién y priorizacion de incidentes al interior de C5 con la
finalidad de optimizar los tiempos de respuesta.

e Disefiar politicas de coordinacién entre los C2, C2M y C5 con el propésito de maximizar la
eficiencia de los recursos y mejorar la calidad de los servicios relacionados con la
atencién de emergencias y proteccién ciudadana.

e Coordinar el flujo de informacidn, a través de un canal ordenado entre las dependencias,
con la finalidad de atender los eventos donde participa el C2 Mévil y/o se habilite la Sala
de Crisis de los C2 o C5.

e Coordinar la actualizacién de procesos orientados a la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas, con el objetivo de efectuar mejoras en los recursos.

e Difundir la utilizacién del Sistema de Comando de incidentes, a fin de tener el
conocimiento de actuacién a una emergencia.

e Planear esquemas de captacién, difusién y actualizacidn de informacién en situacion de
crisis en la Ciudad de México tanto al interior como al exterior del C5, con el propésito de
dar buen uso a los datos generados en los C2, C2M y C5.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Coordinacién en Despacho

e \Verificar a nivel operativo las condiciones de las herramientas tecnolégicas del C5, con la
finalidad de asegurar la operacion.

e Comunicar a las areas correspondientes las fallas en sistemas de computo y de
comunicaciones que comprometan la operacién de las dependencias, con el objetivo de
generar informacién que contribuya a la toma de acciones y darle continuidad a la
operacion.

e Asegurar la coordinacién interinstitucional entre dependencias en situaciones de crisis
en la Ciudad de México, para asegurar la atencion de emergencias y la correcta
canalizacién de recursos.

e Integrar la evaluacién periddica de operacién de las dependencias en el C5, con la
finalidad de contar con un registro histérico del desempefio para la toma de decisiones.

e Coordinar la atencién de incidentes y el seguimiento de las dependencias durante los
operativos con el C2M, con la finalidad de optimizar los recursos humanos y
tecnoldgicos.

e Verificar los esquemas de operacién coordinada en el C2M y C5 entre las dependencias
que se encuentran representadas en el C5, para una adecuada atencién de emergencias
y situaciones de crisis en la Ciudad de México.
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e Evaluar el desempefio y eficiencia de los despachadores en la atencion de emergencias
captadas por los C2, C2M y C5 a fin de identificar dreas de oportunidad en{a’'operacidn.

e \Verificar que se cumplan las politicas de operacidn y el Cédigo de Conducta del' C5 enel
drea de despacho, a fin de informar a los superiores jerdrqui
anomalias.

e Establecer mejoras en los sistemas informativos, operacién y tratamiento de
emergencias en el C5, con el objetivo de optimizar la atencidn a los usuarios.

e Validar que en operativos de los C2 mdviles se cuente con las frecuencias de radio
comunicacién y esquemas operativos adecuados dependiendo del tipo de evento a fin
de operar de forma ordenada y correcta.

e Informar la atencién de acontecimientos relevantes a los superiores jerarquicos, con el
objetivo de mantener un flujo de informacion adecuado y funcional en las emergencias
de alto impacto en la Ciudad de México.

PUESTO: Enlace de Operaciones “A”
Enlace de Operaciones “B”
Enlace de Operaciones “C”
Enlace de Operaciones “D”

® Revisar que se cumplan los lineamientos del C5 al interior del drea de despacho de los
C2My C5, afin de tener un control sobre las dreas operativas.

e Verificar el desempefio del personal de las dependencias en el C5, con la finalidad de
tomar acciones de mejora.

e Informar a los superiores jerarquicos, de emergencias relevantes en la Ciudad de México,
asi como el seguimiento que le brindan las dependencias, con el objetivo de apoyar la
toma de decisiones.

e \Verificar la informacion que integran las distintas dependencias en el tratamiento de un
incidente, para asegurar la canalizacidn correcta de los recursos.

e |dentificar y notificar oportunamente las emergencias relevantes.
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PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Coordinacién en C2

O

Analizar los reportes generados por la Direccién General de Gestion Estratégica de los'C2
para establecer acciones de mejora continua en la operacién

CIUDAD DE MEXICO

Integrar la evaluacién periédica de operacion de los C2 con el objetivo de conformar un
historial y hacer un comparativo de mejora.

Elaborar mesas de trabajo con el responsable de cada C2 para dar seguimiento a las
areas de oportunidad existente

Verificar los esquemas de operacién coordinada en el C2 para una adecuada atencion de
emergencias y situaciones de crisis en la Ciudad de México.

Evaluar el desempefio y eficiencia de los despachadores en la atencién de emergencias
captadas por los C2 a fin de identificar reas de oportunidad en la operacién.

Establecer mejoras en los sistemas informativos, operacion y tratamiento de
emergencias en los C2, con el objetivo de optimizar la atencién a los usuarios.
Desarrollar los planes de operacién para comunicar o facilitar recursos, de acuerdo a la
dimensién de la emergencia captada por el personal a través de los C2, C2M y/o C5 a fin
de organizar la participacion de los actores involucrados.

PUESTO: Subdireccion de Control Administrativo

Analizar los informes requeridos por particulares, asi como autoridades judiciales o
administrativas, realizados en el ambito de su competencia, para coordinar su atencién.

Aprobar los proyectos de respuesta a solicitudes de informacion efectuadas por
ciudadanos y/o diversos entes de gobierno.

Difundir la normatividad a las Direcciones de area, con el objetivo de que sea
considerada en las actividades que son de su competencia.

Dar seguimiento a los acuerdos establecidos, que deriven de los Comités Internos de C5.
Gestionar, controlar y dar seguimiento a la documentacion generada, relacionada con
los movimientos de personal, incidencias, cambios de horario y actualizacién de
plantilla.

Gestionar las solicitudes de usuario y clave de acceso al Sistema de Despacho, realizadas
por los entes Comisionados a este Centro, para su operacién, con aprobacion de sus
superiores jerarquicos

Gestionar el proceso de resguardo de videos captados por los Sistemas Tecnoldgicos de
Video Vigilancia del C5, con la finalidad de que la informacidn esté disponible para el
peticionario.

PUESTO: Jefatura de Unidad Departamental de Gestién en Administracion Operativa

Organizar y clasificar la informacién proporcionada por las areas de C5 y externas, con el
fin de tener la documentacion clasificada por area.

Vigilar la elaboracién de respuesta y seguimiento a la correspondencia recibida.

Analizar los proyectos de respuesta a solicitudes de informacion, realizadas a la Unidad
Administrativa y Operativa
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e Implementar mecanismos para que se atiendan en tiempo y forma, las diversas
solicitudes, asi como requerimientos en materia de competengia.
e Darseguimiento a los instrumentos archivisticos, conforme al Cataloge vigente emanado
del COTECIAD.

PUESTO: Enlace de Apoyo en Gestion Administrativa

e Recibir la informacidn tramitada por las areas externas e internas de c5, a fin de
identificar su tratamiento.

e Registro digital de la recepcion y emision de documentos para controlar la gestién
documental.

e Elaborar proyectos de respuesta a las solicitudes de informacion realizadas por los
diversos entes de gobierno, asi como de particulares, conforme a la normatividad
juridica aplicable.

e Coordinar con areas internas de C5, la respuesta conjunta a solicitudes formuladas por
particulares y autoridades.
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PROCEDIMIENTOS Y DIAGRAMAS DE FLUJO

Listado de procedimientos

€0 ouSgy My o oo Thes s

10,
11.

12.

o é ! CIUDAD DE MEXICO
(o)

Integracidn de entes publicos y privados al C5 CDMX.
Gestion de visitas guiadas al C5 CDMX.
Activacién de los Centros de Comando y Control Mdvil (C2M) en eventos.
Garantizar el buen funcionamiento de los recursos.

Asignacién de prioridades y apoyo a distancia.

Seguimiento y mejora continua a la atencion del personal médico.
Seguimiento a la asignacién de recursos en el Despacho Prehospitalario.

Atencién de llamadas recibidas en el nimero de emergencias 9-1-1 de la Ciudad
de México.

Atencién de reportes recibidos en la linea de Denuncia Anénima 089 de la Ciudad
de México.

Evaluacién del desempeiio del personal 9-1-1y 089.
Seguimiento a la asignacién de recursos y atencion de incidentes

Garantizar que los despachos de C5, C2 y C2M cuenten con los aplicativos
necesarios para una correcta operacion
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Objetivo General: Dar seguimiento a la integracién de los entes publicos y privados al
C5 CDMX, conforme a los acuerdos y convenios que se establezcan con este Centro.

Descripcion Narrativa:

No.

Responsable de la
actividad

Actividad

Tiemp
o

Direccion General de
Administracién
Operativa

Recibe la indicacion del Titular del Centro,
para coordinar la peticion de algin ente
publico o privado, que tengan interés en
formar parte del C5.

1dia

Instruye realizar el enlace con los entes
publicos o privados.

1ldia

Direccion de Logistica y
Vinculacién

Acuerda con los entes pUblicos o privados
fecha y hora para la Mesa de Trabajo.

ldia

Subdireccion de
Vinculacion

Realiza los tramites administrativos para
gestionar la Mesa de Trabajo con los entes
publicos o privados.

1dia

Direccion de Logistica y
Vinculacién

Analiza las peticiones del ente publico o
privado que necesita para llevar a cabo su
operacién.

1dia

Da a conocer al ente publico o privado, los
recursos tecnolégicos que se pueden
otorgar.

1dia

Subdireccion de
Vinculacion

Da seguimiento de los acuerdos
establecidos con el ente publico o privado.

1dia

Informa a las areas internas del C5, la
integracion de un nuevo ente publico o
privado.

ldia

Da a conocer a las areas internas del C5 las
peticiones y necesidades del ente publico
o privado, para llevar a cabo su operacion
en el Centro.

1dia
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10

Direccién Ejecutiva de
Asuntos Juridicos

Toma conocimiento de las peticiones y
necesidades del ente publico g privado.

1dia

11

Analiza el alcance de las atribuciones de
C5 CDMX.

15 dias

12

Realiza el convenio de colaboracion.

10 dias

13

Jefatura de Unidad

Departamental de

Control Operativo y
Planeacion

Planea y administra la distribucion de
espacios y equipamiento en el area de
despacho y/o areas asignadas para el ente
publico o privado.

5 dias

14

Subdireccion de
Logistica Operativa

Solicita los insumos y herramientas
necesarios para dar seguimiento a los
acuerdos establecidos con el ente publico
o privado.

4 dias

15

Jefatura de Unidad
Departamental de
Logistica

Verifica la correcta instalacion del
equipamiento, mobiliario o recursos
materiales que se le asigna al ente publico
y privado.

1dia

16

Enlace de Apoyo de
Logistica A

Informa al superior jerdrquico la
conclusion de la instalacion del
equipamiento, mobiliario o recursos
materiales que se le asigna al ente piblico
y privado

ldia

17

Direccion de
Administracién y
Coordinacién Operativa

Valida el correcto funcionamiento del
equipamiento, mobiliario o recursos
materiales que se le asigna al ente publico
y privado.

1dia

18

Subdireccion de
Vinculacién

Acuerda con las areas internas de c5 y el
ente publico o privado una reunién de
avance, para el seguimiento de los
acuerdos.

ldia

19

Solicita al ente publico o privado el listado
de personal comisionado para la
operacion de sus funciones

1dia

20

Gestiona la capacitacion para el personal

5dias
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21 Realiza la entrega de los resultados de la'| '1dia
Direccién de Central de | capacitacion del personal |comisionado
Captacion de Reportes | por el ente publico o privado.
de Emergenciay
Denuncia
22 | Direccionde Logisticay |Informa a su superior jerarquico los| 1dia
Vinculacién resultados de la capacitacion.
23 Instruye llevar a cabo las acciones | 1dia
administrativas correspondientes para dar
de alta al personal comisionado por el
ente publico o privado
24 Jefatura de Unidad Solicita el tramite de las tarjetas de acceso | 1dia
Departamental de y tarjetones de acceso vehicular, del
Control Operativo y personal comisionado por el ente publico
Planeacién o privado
25 Direccion de Solicita el tramite de las cuentas de acceso | 20 dias
Administraciéon y de los sistemas y hace entrega del formato
Coordinacion Operativa | “Solicitud de clave de acceso al sistema de
despacho”.
26 Subdireccion de Gestiona una reunién final con las dreas | 1dia
Vinculacién internas de C5 y el ente publico o privado,
define fecha y hora para la firma del
convenio.
27 Direccion de Entrega al ente publico y privado el| 1dia
Administraciéony equipamiento, mobiliario o recursos
Coordinacion Operativa | materiales que se le asigna para su
operacion.
Fin del procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucion: 80 dias
Plazo o Periodo normativo-administrativo maximo de atencion o resolucion: NJA

Aspectos a considerar:

1.- Las temporalidades pueden variar seglin sus factores externos.
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2.-El total de actividades en las que en la descripcidn narrativa se hace referencia al
Enlace de Operaciones “A”, son de observancia obligatoria para el Enlace de Operaciones

“A” a la “C”'
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LIC. SANDRA IVETT ROMERO GUTIERREZ
DIRECTORA DE LOGIiSTICA Y VINCULACION
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Objetivo General: Atender y gestionar las solicitudes de visitas guiadas en-este centro,

Descripcion Narrativa:

No Responsable de la Actividad Tiempo
; actividad
1 Direccién de Logisticay | Recibe solicitud de visita de algdn ente 1
Vinculacion publico, privado o ciudadano. minuto
2 Instruye a realizar la vinculacién con el 5
solicitante. minutos
3 Subdireccion de Realiza el enlace con el solicitante 10
Vinculacion pactando fecha y hora de la visita | minutos
guiada
4 Verifica la disponibilidad de las Salas 10
para la atencién de la visita. minutos
5 Integra el nimero y listado de visitantes 10
minutos
6 Informa a las areas participantes de C5. 10
minutos
7 Jefatura de Unidad Tramita los accesos y emite el listadode | 1dia
Departamental de Control | los asistentes.
Operativo y Planeacion
8 | Subdireccién de Logistica | Verifica el correcto funcionamiento de la 10
Operacional sala. minutos
9 Direccién de Logisticay | Informa al superior jerarquico y a las 10
Vinculacién areas participantes la planeacion del | minutos
recorrido.
10 Subdireccion de Recibe a los visitantes el dia y hora 15
Vinculacién acordada. minutos
11 Organiza con los visitantes el recorrido 5
por las diferentes areas del C5. minutos
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12 Direccion de Centralde | Explica la atencién de las lineas 911, 089 30

Captacion de Reportes de |y *765. minutos
Emergencia y Denuncia

13 Direccién de Presenta la distribucion del Despacho y 30

Administraciéon y VideoWall. minutos
Coordinacion Operativa

14 Explica la atencion oportuna vy 30

Direccion de Apoyo y clasificacion de los incidentes para | minutos
Seguimiento ala envio de ambulancias y/o apoyo médico
Atencidn Prehospitalaria | através de tu dispositivo mévil.

15 | Subdireccién de Logistica | Presenta el C2 Mévil y Poste. 25
Operacional minutos

16 Subdireccion de Agradece a las areas participantes y se 5
Vinculacion realiza la despedida. minutos

Fin del procedimiento

Tiempo aproximado de ejecucién: 1 dia , 3 horas con 26 minutos
Plazo o Periodo normativo-administrativo méximo de atencién o resolucién: N/A

Aspectos a considerar:

1.- Las temporalidades, se establecen de manera enunciativa, mas no limitativa, dado
que las mismas en ocasiones dependen de factores externos.
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Comando y Control Méviles (C2M), en eventos programados y atencién de desastres

Descripcion Narrativas

No Responsable de la Actividad Tiempo

b actividad

i” Direccién General de | Recibe la indicacién del titular del C5 para 1

Administracion la activacion del C2M. minuto
Operativa
2 | Direccion de Logisticay | Instruye activacién del C2M. 1
Vinculacién minuto

3 Instruye elaborar plan de trabajo para el 1
operativo. minuto

4 Subdireccion de Da seguimiento a los acuerdos de las 2

Vinculacion mesas de trabajo interinstitucionales para dias
el operativo del C2 Movil.

5 Acuerda con las autoridades 1
correspondientes del evento, la hora de dia
ingreso y de salida del C2 Movil para el
operativo.

6 Informa que areas interinstitucionales 1
publicas y/o privadas participan en el dia
operativo del C2 Mévil

7 Solicita a las areas internas de C5 y de 1
diferentes entes publicos y privados los dia
nombres del personal que acudira en el
operativo del C2 Movil.

8 Subdireccién de Asiste al lugar del evento valida la ruta de 1

Logistica Operativa traslado y determina sitio para el dia
despliegue del C2 Movil

9 Direccion de Acuerda con el encargado de la SSC C5, 10

Administraciony qué despachadores participan en el | minutos
Coordinacion Operativa | operativo C2 Mdvil.

10 Entrega relacion de despachadores de la 10
SSC C5 para cubrir el evento del operativo | minutos
C2 Movil.
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11 Acuerda con las areas internas|de C5y los 10
entes publicos y privados que| minuto
radio-frecuencias requieren | para el
operativo del C2 Movil.

12 Entrega relacion de radio-frecuencia 10
necesaria para el operativo del C2 Mévil. minutos

13 Jefatura de Unidad Elabora el plan de trabajo para el 1

Departamental de operativo del C2 Movil dia
Control Operativo y
Planeacion
14 | Direccién de Logisticay | Informa a su superior jerarquico el plan 10
Vinculacién de trabajo a seguir en el operativo para | minutos
cubrir el evento.
15 Direccion General de Aprueba el plan de trabajo para el
Administracion operativo de C2 Movil. 5
Operativa minutos
16 | Direccién de Logisticay | Instruye iniciar con el seguimiento de la 10
Vinculaciéon planeacion y logistica del operativo del C2 | minutos
Movil.
17 Subdireccion de Coordina con el encargado de la SSC C5 10
Logistica Operativa que unidades actuardn como escolta, en [ minutos
el traslado del C2 Mévil para el operativo.

18 Jefatura de Unidad Revisa el estado del camidn, plataformay 40

Departamental de shelter. minutos
Logistica

19 Notifica que inicia el traslado del C2M al 5
lugar del evento. minutos

20 Subdireccién de Supervisa el traslado del C2M al lugar del 120

Logistica Operativa evento. minutos

21 Jefatura de Unidad Ubica fisicamente al C2M en el lugar 30

Departamental de acordado. min
Logistica

22 Acordona la zona con un radio minimo de 20
15 metros. minutos

23 Informa a su superior jerarquico el arribo 10
al punto y zona resguardada. minutos

24 Dirige el despliegue del C2 Mdvil para el 120
operativo. minutos
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25 | Direccion de Tecnologias | Enciende los equipos tecnalégicos, del 10
de Redesy Equipo de C2M para el operativo. minutos
Mision Critica

26 Habilita todos los despachos de C2 movil 10
para el operativo. minutos

27 Jefatura de Unidad Valida la imagen de las cdmaras locales. 5
Departamental de minutos

Logistica

28 Informa a su superior jerarquico que todo 1
esta listo para dar inicio a la operacion. minuto

29 Direccion de Supervisa la coordinacion entre areas 10
Administraciény internas de C5 y/o los entes publicos y | minutos

Coordinacion Operativa | privados, que participan en el operativo.

30 Dirige la operaciéon de los sistemas de 8
despacho, VMS, GIS E ICCS para| horas
monitorear y capturar informacion
relevante del operativo efectuado.

31 Informa al superior jerarquico la il
terminacion del evento. minuto

32 Direccion General de Instruye la conclusion del operativo del 1
Administracion C2 Movil minuto

Operativa

33 | Direccion de Logisticay | Instruye iniciar con el repliegue del C2M. 1
Vinculacion minuto

34 | Direccién de Tecnologias | Realiza el apagado de los servidores y 10
de Redes y Equipo de | sistemas de despacho, GIS, VMS, ICCS. minutos

Mision Critica

35 Jefatura de Unidad Dirige el repliegue del C2 Mévil 2
Departamental de horas
Logistica
36 Revisa el estado del camion, plataformay 40
shelter. minutos
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37 Coordina con el encargado de la SSC C5 10
que unidades actuaran como escolta, en'| minutos
el traslado del C2 Mévil al C5.
38 Notifica que inicia el traslado 'det-€2M-al 1
C5. minuto
39 Subdireccion de Supervisa el traslado del C2M al C5. 120
Logistica Operativa minutos
40 Notifica a su superior jerdrquico, la 1
conclusidn del traslado. minuto
Fin del procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucién: 7 dias,20 horas y 6 minutos.
Plazo o Periodo normativo-administrativo maximo de atencién o resolucion: N/A

Aspectos a considerar:

1.- Las temporalidades, se establecen de manera enunciativa, mas no limitativa, dado
que las mismas en ocasiones dependen de factores externos.

Diagrama de flujo:
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Nombre del Procedimiento: Garantizar el buen funcionamientolde los recursos.

Objetivo General: Dar seguimiento al funcionamiento del equamlento mobnliarlo y
recursos materiales, asignados a los entes publicos y privados
areas del C5, C2 'y C2 Mdvil.

Descripcion Narrativa:

No. Responsable de la Actividad Tiempo
actividad

1 Direccion de Logisticay | Instruye la validacion del correcto | 1 minuto
Vinculacion funcionamiento en C5 los C2 y C2M.

2 Subdireccion de Solicita los insumos y herramientas 10
Logistica Operativa necesarias en la operacion de las| minutos
dependencias en el C5, C2 y C2M, en su
actuacion diaria y en  eventos
programados, para facilitar la coordinacion
interinstitucional.

3 Jefatura de Unidad | Valida y da seguimiento a la atenci6n de las 10
Departamental de de los insumos y herramientas solicitados. minutos
Logistica
4 Enlace de Apoyode | Notifica a su superior jerarquico, el| 1minuto
Logistica "A" resultado de la atencion de la solicitud.
5 Subdireccién de Solicita los mantenimientos correctivos del 10

Logistica Operativa equipamiento y mobiliario designado a los | minutos
entes publicos y/o privados comisionados
en C5los C2y C2M.

6 Jefatura de Unidad | Verifica y da seguimiento a la atencién de la 10
Departamental de solicitud de equipamiento y mobiliario. minutos
Logistica
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7 Enlace de Apoyode | Notifica a su superior jerarquico, el | 1 minuto
Logistica "A" resultado de la atencién de la solicitud.
8 Subdireccion de Solicita el buen funcionamiento del aire 10
Logistica Operativa acondicionado, luminaria y energia [ minutos
eléctrica.
9 Jefatura de Unidad | Verificay da seguimiento ala atenciéon dela 10
Departamental de solicitud de aire acondicionado, luminaria minutos
Logistica y energia eléctrica.
10 Enlace de Apoyode | Notifica a su superior jerarquico, el| 1 minuto
Logistica "A" resultado de la atencién de la solicitud.

Fin del procedimiento

Tiempo aproximado de ejecucion: 1 hora 30 minutos.

Plazo o Periodo normativo-administrativo maximo de atencién o resolucion: NJA

Aspectos a considerar:

1.- Las temporalidades, se establecen de manera enunciativa, mas no limitativa, dado
que las mismas en ocasiones dependen de factores externos.

7.-El total de actividades en las que en la descripcion narrativa se hace referencia al
Enlace de Operaciones “A”, son de observancia obligatoria para el Enlace de Operaciones

“A” a la “C”
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Distancia.

édicas captadas por la

Central de Reportes de emergencias 9-1-1 y brindar apoyo a distancia-a-los-usuarios,
previo al arribo de la unidad medica.

Descripcion Narrativa

No. Responsable de (a Actividad Tiempo
actividad

1 |Jefatura de Unidad | Verifica que las estaciones de trabajo 30
Departamental de |se encuentren en condiciones | segundos
Seguimiento a la | 6ptimas, previo al inicio de turno.

Atencion
2 Toma conocimiento del folio 10
asignado a la Central de segundos
Telemedicina, mediante el sistema de
despacho.

3 |Jefatura de Unidad | Responde llamada con base al guidn 20
Departamental de | establecido en la Guia para| segundos
Seguimiento a la | asignacién de Prioridades y apoyo a
Atencion distancia.

(Personal del programa
de Estabilidad Laboral
Némina 8)
4 Registra la informacién del motivo de 20
la llamada en el sistema de despacho, | segundos
de acuerdo a la Guia para asignacion
de Prioridades y apoyo a distancia

5 Realiza video llamada utilizando el 30

software vigente. segundos

6 Realiza valoracién primaria de 30

acuerdo a la Guia para asignacion de | segundos
Prioridades y apoyo a distancia.
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7 Identifica la prioridad del paciente y 20
da seguimiento de acuerdo|a la Guia | 'segundos
para asignacion de Priorjdades y
apoyo a distancia.

8 |Jefatura de Unidad | Da aviso delincidente a la Jefatura de 15
Departamental de | Unidad Departamental de | segundos
Seguimiento a la | Supervisién de Despacho.

Atencion

9 |Jefatura de Unidad | Clasifica la llamada a través de la 15
Departamental de [ asignacion de motivo conforme al segundos
Seguimiento  a la | catdlogo vigente.

Atencion
(Personal del programa
de Estabilidad Laboral
Nomina 8)
10 Realiza valoracién secundaria de 40
acuerdo a la Guia para asignacién de segundos
Prioridades y apoyo a distancia.

11 Realiza cierre de la llamada, 40
brindando indicaciones y | segundos
recomendaciones de acuerdo a la
condicidn de la persona afectada.

12 Finaliza la llamada. 10

segundos
Fin del procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucién: 4 minutos, 20 segundos
Plazo o periodo normative - administrativo maximo de atencién o resolucion: NJA

Aspectos a considerar:

1. El personal del Programa de Estabilidad Laboral Némina 8, son los médicos
operadores telefonicos encargados de brindar apoyo a distancia a los usuarios que
reportan un incidente clinico y asignar una prioridad al incidente para su canalizacién

a los servicios pertinentes.
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2. La asignacion de prioridades o triage, es un proceso de valoracidn clinica preliminar
que ordena a los pacientes en funcion de su urgenciafgravedad, antes de la

valoracion diagnéstica y terapéutica completa en el servicig de Urgencias y que en

una situacién del servicio o de disminucién de recursos, los pacientes mas urgentes
sean tratados primero. (Secretaria de Salud, 2008).
Los objetivos de la asignacién de prioridades o triage son:
e Identificar pacientes en situacion de riesgo vital.
e Priorizar la atencién de pacientes en funcién de la gravedad.
e Optimizar el uso de los recursos de atencion prehospitalaria.
A continuacion se enlista la clasificacion de la asignacién de prioridades:
e Prioridad 1 (rojo): eventos que ponen en peligro la vida o funcion de un érgano en
forma aguda y deben ser atendidos con maxima prioridad.
e Prioridad 2 (naranja): condiciones en las cuales el paciente puede deteriorarse,
llegando a poner en peligro su vida o la funcion de alguna extremidad.
e Prioridad 3 (verde): condiciones que la persona considera como prioritaria, pero
que no ponen en peligro su vida. No existe un tiempo limite para su atencion.

3. La Guia para asignacién de Prioridades y apoyo a distancia es la herramienta de trabajo
confirmada por guiones y tarjetas de consulta rapida, desarrollada con base en estdndares de
atencion nacionales e internacionales vigentes, con la finalidad de apoyar al personal médico
en la obtencion de datos y homologar la atencién que se brindada en la Central de
Telemedicina.

4. El uso de la video llamada, respeta y protege la privacidad de los datos personales
recabados, apegdndose a la a Ley General de Proteccién de Datos Personales en
Posesion de Sujetos Obligados asi como a todas aquellas disposiciones normativas
gue mantengan relacion con la prestacion del servicio de atencion de llamadas de
emergencia 9-1-1.

5. Se brinda apoyo a distancia con recomendaciones y datos de alarma segun la
condicion clinica de la persona.

Pagina 53 de 91




o
ANUAL B2 cosmanc c
Y RATRIICT IS ATIVS CIUDADIDE | Stwm; DE LA
DMINISTRATIVO | :
(s} CIUDAD DE MEXICO
° °
Diagrama de flujo
L
]
c
2
E 1. Verifica las | 2.Toma conocimiento
g =z estaciones de del folio asignado a la
& ] -E trabajo en Central de
T (B8 condiciones dptimas, | Telemedicina,
5 E @ previo al inicio de | mediante el sisterna
ko BB turno CAD
[=] o &
© ey
o =2
z =
2 |=
<
>
w
o
3
o =
o )
T |82
= |EE
5 |83
-
5 [£=
S |B=E
E g 5 4. Wegistra la e 7. ldentitica la
50 % o 3. Responde informacidn del 5. Realiza video : ) prioridad del
v g . £ valoracidn e
& L {lamada con base al motivo de la Hlamada utilizando | " 3 paciente y da
2 £ = : primaria de EA q
<5 guion establecido llamada en el el software R seguimiento de
oy 5\ en la GAPAD sisterna CAD, de vigente. CAPAD acuerdo ala
S & aruerdn A la GAPAD : GAPAD
S <
& 2
o g
ER]
ﬁ ]
o

Jefatura de Unidad Depastamental de
Seguimiento ala Atencién

8. Da aviso del incidente
ala Jefatura de Unidad
Departamental de
Supervisidn de
Despacho.

Asignacion de Prioridades y Apoyo a Distancial

Atencion (Programa de Estabilidad laboral N8)

Jefatura de Unidad Depastamental de Seguimiento a la

9. Clasifica la llamada a

través de la asignacidén

de motivo conforme al
catédlogo vigente.

10. Realiza valoracidn
secundaria de
acuerdo a la GAPAD.

11.Realiza cierre de la
llamada, brindando
indicaciones y
recomendaciones de
acuerdo a la condicién de
|a persona afectada

12.Finalizala
llamada.
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Nombre del Procedimiento: Seguimiento y mejora continua a |a atencién del personal

médico.

Objetivo General: Evaluar la atencidn realizada por parte |del personal médico,
mediante herramientas que permitan proporcionar retroalimentacion y promover la
mejora continua en la atencidn a la ciudadania.

Descripcion Narrativa

No.

Responsable de la
actividad

Actividad Tiempo

Jefatura de Unidad
Departamental de
Seguimiento a la Atencion

Realiza monitoreo aleatorio de las| 3dias
grabaciones de las llamadas
atendidas por el personal médico, a
través del sistema vigente.

Identifica llamadas que representen | 2dias
dreas de oportunidad y/o casos de
éxito para su analisis.

Conforma grupos de trabajo para el 1dia
analisis de casos clinicos atendidos
por el personal médico en el ultimo
mes.

Programa las sesiones de revisién de 1dia
casos médicos.

Lleva a cabo las sesiones de revision 2 dias
de casos médicos de acuerdo a la
programacion establecida.

Elabora y entrega a la Subdireccion | 4 dias
de Asignacion de Prioridades y Apoyo
a Distancia, el reporte mensual de
mejora continua, con base en los
acuerdos establecidos en los grupos
de trabajo.

Subdireccién de
Asignacion de Prioridades
y Apoyo a Distancia

Determina la necesidad de realizar | 3dias
modificaciones en los procedimientos
o de generar nuevas estrategias para
mejorar la calidad de atencion
brindada en la Central de
Telemedicina.
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8 Propone a la Direccidén. . las | . .1dia
modificaciones en los procedimientos
y las estrategias para mejorar la

calidad de atencién brindada—enta
Central de Telemedicina.

9 |Jefatura de  Unidad |Implementa estrategias para la| 5dias
Departamental de | mejora continua.
Seguimiento a la Atencion

Fin del procedimiento

Tiempo aproximado de ejecucidn: 22 dias

Plazo o periodo normativo - administrativo maximo de atencién o resolucién: N/A

Aspectos a considerar:

1.

El monitoreo de llamadas se realiza a partir de una muestra significativa con base al
volumen semanal de llamadas atendidas, la seleccién de incidentes a monitorear se
realiza de manera aleatoria.

Toda llamada deberd ser atendida con calidad y basada en los instrumentos que
conforman la Guia para asignacién de Prioridades y apoyo a distancia. Se entenderj
por calidad, el grado en que el personal médico brinde atencién eficaz, segura y
centrada en las personas.

. Central de Telemedicina; espacio fisico en donde se encuentran las estaciones de

trabajo del personal médico.

. La obtencion y extraccién de las grabaciones de las llamadas, se realiza a través del

aplicativo vigente.
La programacién de las sesiones de los grupos de trabajo se realizara considerando el
horario laboral de los integrantes.
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LIC. CLAUDIA ANDREA ARROYO ARAUJO

DIRECTORA DE APOYO Y SEGUIMIENTO A LA ATENCION
PREHOSPITALARIA
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Nombre del Procedimiento: Seguimiento a la asignacién de recursos en el Despacho

Prehospitalario.

Objetivo General: Agilizar la asignaci6n y arribo de unidades
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regionalizacién para los servicios previamente categorizados a su prioridad de atencién,
coordinando con las diferentes instituciones.

Descripcion Narrativa

No. Responsable de la Actividad Tiempo
Actividad

1 Enlace de Despacho A | Notifica en la descripcién del incidente | 1 minuto
(Personal del programa | que se tiene conocimiento del evento.
de estabilidad laboral
N6émina 8)

2 Revisa la descripcion del incidente. 2 minutos

3 Identifica la prioridad del incidente. 3 minutos

4 Comunica a la institucion | 1 minuto

correspondiente la prioridad del
incidente.

5 Jefatura de Unidad | Corrobora con Proteccién Civil de la | 3 minutos
Departamental de |Alcaldia correspondiente 'y las
Supervision de | dependencias de atencion
Despacho prehospitalaria la disponibilidad de

recursos

6 Enlace de Despacho A | Verifica la asignacion de recursos a los | 1 minuto
(Personal del programa |incidentes por parte de las
de estabilidad laboral |instituciones
Nomina 8)

¢El incidente cuenta con recurso
asignado?
No

7 Notifica el tiempo transcurrido sin | 1 minuto
asignacion de recurso al incidente
(Conecta a la actividad 5)
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Si

8 Notifica el estatus actualizado de los | 1 minuto
incidentes a la Subdireccion de

Despacho Prehospitalario

9 Jefatura de Unidad |Confirma la captura de informaci6n 10
Departamental de | sobre personas atendidas y el| minutos
Informacion y | resultado de las atenciones.

Seguimiento

Fin del procedimiento

Tiempo aproximado de ejecucion: 23 minutos

Plazo o periodo normativo - administrativo maximo de atencién o resolucion: N/A

Aspectos a considerar:

1. La cobertura de los incidentes que requieren atencion prehospitalaria se realiza
conforme a la regionalizacion vigente.

2. Las dependencias actualmente responsables de brindar atencion prehospitalaria por
parte del Gobierno de la Ciudad de México son el Centro Regulador de Urgencias
Médicas y el Escuadrdén de Rescate y Urgencias Médicas.

3. Las Alcaldfas de la Ciudad de México brindan, dentro de su demarcacién, atencién
prehospitalaria a través de sus unidades de Proteccion Civil y/o Servicios Médicos. El
C5 de la Ciudad de México a través del Despacho Prehospitalario mantiene canales de
comunicacién para coordinar la operacién y mantener el registro de informacion
necesario.

4. Toda la informacion captada por el Despacho Prehospitalario y capturada en el
despacho es manejada conforme a la normatividad vigente en materia de
transparencia y privacidad.
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LIC. CLAUDIA ANDREA ARROYO ARAUJO

DIRECTORA DE APOYO Y SEGUIMIENTO A LA ATENCION
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Nombre del Procedimiento: Atencion de llamadas recibidas en ‘el nimero de
emergencias 9-1-1 de la Ciudad de México.

Objetivo General: Atender los reportes que ingresan por la linea de emergencia 9-1-1 de
la Ciudad de México, canalizandolos al drea de despacho, con la finalidad de que se
gestione adecuadamente el apoyo médico, de seguridad, proteccion civil y otros
servicios.

Descripcion Narrativa:

No. Responsable de la Actividad Tiempo
Actividad
1 Lider Coordinador de | Verifica que el equipo de trabajo se 40
Proyectos de Atencion de | encuentre en condiciones optimas | segundos
Reportes “A” para iniciar la jornada de trabajo.
2 |Jefatura de Unidad | Atiende llamadas con base en el | 5segundos
Departamental de | guidn establecido.
Atencion de Reportes de
Emergencia
(Personal del programa
de Estabilidad Laboral
N6émina 8)
¢La llamada requiere de atencion
y canalizacion?
No
3 Selecciona el coédigo de cierre del 10
pre-folio, asignandole un estatusen | segundos
el sistema.
(Conecta con el fin del
procedimiento).
Si
4 Ingresa en el sistema la ubicacion 40
exacta de la emergencia. segundos
5 Selecciona del catalogo, el motivo 20
de la llamada con base en lo que le | segundos
reportan.
6 Envia el incidente al despacho, | 5segundos
mediante el sistema.
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pié Ingresa datos en la secgion de 30
Informes, de acuerdo fon la | segundos
instruccion de trabajo
correspondiente.

8 Identifica si el usuario es la parte | 5segundos

afectada, responsable o un tercero.

9 Identifica si la emergencia se | 5segundos
encuentra en proceso o se trata de
hechos consumados.

¢Es una llamada de alto impacto?
No

10 Captura la informacion 30
proporcionada por el usuario hasta | segundos
la conclusion de la llamada.

(Conecta con el fin del
procedimiento)

Si
11 Informa la emergencia al supervisor 10
en turno. segundos

12 |Lider Coordinador de | Coordina el envio de los recursos | 5segundos
Proyectos de Atencion de | con el area de despacho.

Reportes “A”

¢Es una llamada que requiere
transferencia al area de
Psicologia?
No

13 Supervisa que la llamada sea 40
atendida de acuerdo con las | segundos
indicaciones del instructivo de
trabajo hasta el cierre de la misma.
(Conecta con el fin del
procedimiento)
Si

14 Coordina la atencién con el area de 40
Calidad y Psicologia. segundos

15 Indica al operador telefénico a qué 30
linea o extensién debe transferir. segundos
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16 |Jefatura de  Unidad |Indica al Psicélogo que participa en 15
Departamental de | la conferencia, el folio y motivo de | segundos
Atencion de Reportes de |la emergencia en cuestién.

Emergencia
(Personal del programa
de Estabilidad Laboral
Nomina 8)
17 Anota en el cuerpo del folio la
informacion proporcionada por el | 5minutos
usuario y la intervencién que se
realiz6 durante la llamada.
18 Finaliza la llamada. 5 segundos
Fin de procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucion: 10 minutos
Plazo o Periodo normativo-administrativo maximo de atencién o resolucién: N/A.

Aspectos a considerar:

1.- El equipo de trabajo del operador telefénico consiste en:
Estacion de trabajo.

1 Silla Operativa.
1 Diadema supra con esponja y filtro (mejora el audio en la llamada) y con funcién

“mute” (cancelacion de sonido).

1 Teclado.
e 1

“Ratén” de computadora.

3 Monitores.

2.- Cuando una llamada es improcedente o no se requiere el envio de algiin servicio de
emergencia por parte del 9-1-1, el operador cancelar3 el pre-folio asignando uno de los
siguientes cierres de llamada:
Cierre de Prueba: cuando se realiza alguna prueba y el usuario asf lo manifiesta.

Desvio al 089: cuando el usuario no requiere el apoyo de una patrulla en el
momento, Gnicamente desea realizar una denuncia.
Desvio al Estado de México: cuando la emergencia reportada no se ubica en
alguna de las alcaldias de la Ciudad de México, sin embargo, pertenece al Estado

de México.

Llamadas de Mal uso-Bromas: cuando los datos proporcionados no tienen una
l6gica, es decir son incoherentes.
Llamadas de Mal uso- Insultos: cuando el usuario no reporta una emergencia o
pronuncia palabras altisonantes.
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e Llamadas de Mal Uso-Nifios jugando: cuando la voz del usuario sea de un infante,
los datos sean incoherentes y se escuchen risas en la llamada.

e Usuario No Contesta o Cuelga la Llamada: cuando el| usuario’no-pronuncia
alguna palabra/ corta la comunicacién y/o cuando no proporciond alguna

informacion y ubicacién.

e Llamada de Acoso Sexual: cuando el usuario utilice palabras que citan actos
sexuales.

e Desvio a Locatel: cuando el usuario requiere algtin servicio brindado por Locatel,
tal es el caso de Personas Extraviadas, Asistencia Psicoldgica o Juridica entre
otros.

e Desvio a Locatel Informativos: cuando el usuario requiere informacion
proporcionada por Locatel tal como ubicaciones de hospitales, albergues,
Verificentros, programa Hoy no circula, entre otros.

e Transferencia a FEPADE: se utiliza Gnicamente en contextos electorales cuando el
usuario quiere reportar un delito electoral.

e Servicios Informativos: cuando el usuario requiera alguna informacion con
respecto a alguna situacion en particular y el operador pueda brindarla y no
requiere el envio de una patrulla, ambulancia, bomberos, etcétera.

3.- El instructivo o instruccién de trabajo es un documento digital anexado a los motivos
existentes y cargados en el Sistema de despacho, con la finalidad de que el operador se
apoye en su contenido y pueda obtener los datos necesarios para el manejo de la
emergencia.

4.- El operador tiene la capacidad de identificar las emergencias de Alto Impacto, por lo
que, si es el caso debe dar aviso de inmediato al Lider Coordinador de Proyectos o
Enlace de Gestién de Reportes 911 para asi agilizar la atencién y respuesta hacia la
misma.

5.- Las emergencias de Alto Impacto son aquellas en las que el acontecimiento
reportado por el usuario genera un riesgo inminente para ély su entorno. Asi mismo las
emergencias que se encuentran en proceso son catalogadas de la misma manera:

e Delitos de Alto Impacto:

Cadaver
Lesionado - Por arma de fuego
Privacidn llegal de la Libertad - Secuestro
Robo - Transporte de carga o mercancias
Sexuales - Violacion
Robo Casa Habitacion con Violencia
Robo- Establecimiento con Violencia
e Robo Pasajero Transporte Publico
6.- Hay que considerar que cualquier emergencia puede convertirse en una emergencia
de alto impacto, tal es el caso de los incendios, choques con multiples lesionados,
agresiones con armas, entre otros.
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7.- El operador debe solicitar u obtener en todas las llamadas la ubicacién. de la
emergencia, por lo que debe obtener la siguiente informacion:
Alcaldia

e Calle principal y nimero

® Esquina proxima

e Colonia

e Referencias del lugar y/o caracteristicas del domicilio.
8.- Cuando el operador no logra determinar la ubicacién exacta del usuario, solicita
apoyo al Enlace de Gestién de Reportes 9-1-1 “A” a la “C” y/o Lider Coordinador de
Proyectos a Atencion de Reportes de la “A” a la “G”, que se encuentra en turno y asiste al
operador para la localizacion de la misma.
9.- El tiempo de duracién de una llamada de emergencia es de 4 minutos en promedio,
sin embargo, éste puede incrementar dependiendo de los factores de cada incidente.
10.- Toda llamada de emergencia debe ser atendida con calidad y basada en los
procedimientos e instrucciones de trabajo establecidos. Se entendera por calidad, el
grado de empefio que los operadores dediquen a la atencién de las llamadas que
ingresan a través de la linea 9-1-1, las cuales deberdn ser atendidas con empatia,
respeto, tolerancia, cordialidad y actitud de servicio, con base en los procedimientos
establecidos e instrucciones proporcionadas por el personal de estructura; con la
finalidad de crear una percepcién de confianza ciudadana en la linea de emergencia
9-1-1.
11.- El Operador telefénico, es personal contratado bajo el régimen “Programa de
Estabilidad Laboral (Némina 8)”, mismo que desempefia la funcién de atender de
manera directa las llamadas de emergencia y denuncia en los servicios 9-1-1 y 089.
12.- Las llamadas o solicitudes también pueden ingresar mediante la aplicacién 9-1-1 Y
CHAT, estas seran identificadas en el de despacho especificamente en el campo
denominado “ORIGEN”, con la tnica diferencia de que la ubicacién del usuario se
encontrara identificada y capturada de manera automdtica; la extraccién de datos y
preguntas realizadas a los usuarios, sera conforme los procedimientos e instrucciones de
trabajo establecidas.
13.- El Lider Coordinador de Proyectos y el Enlace de Gestién de Reportes 911, debera
mantener informada a la Jefatura de Unidad Departamental de Atencién de Reportes de
Emergencia, de todas las emergencias de alto impacto que le reporte el operador
telefonico, a fin de recibir instrucciones precisas para su atencion.
14.- El objetivo de la intervenci6n psicolégica es brindar apoyo a los usuarios de la linea
9-1-1, 089 que se encuentren ante una situacién de crisis y que requieran primeros
auxilios psicologicos en primer nivel, para la atencién oportuna de llamadas de
emergencia y brindar apoyo a los operadores que posterior de la atencién de una
llamada le genere un estado de crisis e inestabilidad emocional.
15.- La intervencion psicoldgica se llevara a cabo cuando:
a. Se aplicara a los usuarios de la linea de emergencias que se identifique pasan por un
ataque de ansiedad.
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Auxilios Psicologicos.

17. El tiempo total de ejecucion de este procedimiento es menor cuando no se requiere

intervencion psicoldgica siendo este, menor a 5 minutos.

18. El total de actividades en las que en la descripcién narrativa se hace referencia al
Lider Coordinador de Proyectos de Atencién de Reportes “A”, son de observancia
obligatoria para el Lider Coordinador de Proyectos de Atencion de Reportes “A” a la “G”
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Atencion de Hamadas recibidas en el niimero de emergentias 9-11de la Ciudad de México

Tefatura de Unudad Departamental de Atencion de Reportes de Emergencia | Lider Coordinador de Proyectos de
(Personal del programa de Estabilidad Laboral Némina 8)
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Jefatura de Unidad Departamental de Atencion de Reportes de

(Personal de programa de Estabilidad Laboral Né mina 8)
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en cuestién,

motivo de la emergencia

17.- Anota en el
cuerpo del foliola
informacién
proporcionada por el
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realizé durante la
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18.- Finaliza la llamada
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Nombre del Procedimiento: Atencién de reportes recibidos en la linea de Denuncia
Anénima 089 de la Ciudad de México.

Objetivo General: Atender los reportes de denuncia anénima
la linea 089 de la Ciudad de México, realizados por los usuarios que conocen diversas
conductas probablemente constitutivas de un hecho ilicito, presentes, pasadas o
futuras, a fin de canalizarlas a la autoridad competente.

Descripcion Narrativa:

R I :
No. espon:sa.ble dela Actividad Tiempo
actividad
Jefatura de Unidad
Departamental de Atencidn
de Reportes de Denuncia
5 Responde llamadas con base en el 9
D P uion establecido segundos
(Personal del programa de & ) &
Estabilidad Laboral Némina
8)
; : 30
2 Abre un folio en el sistema.
segundos
¢Es una llamada con caracteristicas
de efectiva?
No
Captura el motivo del cierre, a fin de 30
3 asignarle un estatus al folio en el
) segundos
sistema.
(Conecta con el fin del
procedimiento)
Si
" ; 5
4 Inicia captura de la denuncia.
segundos
¢Se trata de una denuncia nueva?
No
Complementa el folio existente, -
5 ahora reabierto, con la informacién
; ; segundos
proporcionada por el usuario.
(Conecta con el fin del
procedimiento)
Si
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Clasifica el hecho reportado de
acuerdo al catalogo vigente
Inicia la entrevista solicifando los
7 datos generales y particlares—del [ 7 minutos

2 minutos

hecho a denunciar.

Coloca el estatus de “efectiva” en el ;
8 i 1 minuto
sistema.

Proporciona al usuario el nimero de

folio generado, haciendo mencién de

9 : MU S g .. | 2 minutos
que podra aiiadir informacion
posteriormente.

.0 Termina la llamada con el guién 30
establecido. segundos

11 Guarda folio en el sistema. 1 minuto
Turna la denuncia a través del

12 sistema 089 a la autoridad | 5minutos

correspondiente.

Fin del procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucion: 20 minutos

Plazo o Periodo normative-administrativo maximo de atencién o resolucion: N/A.

Aspectos a considerar:

1- El personal del Programa de Estabilidad Laboral Nomina 8 son los operadores
telefénicos encargados de recibir, registrar y canalizar los reportes de denuncia
anénima, de los cuales deben identificar la prioridad del reporte y comunicar a la
supervisién para el procedimiento y agilizacion correspondiente.

2.- La atencién en la linea de Denuncia Andnima 089 se encuentra a disposicion del
denunciante las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

3.- Por cuestiones de seguridad, el denunciante sera considerado como anénimo en
todo momento, al igual que el operador telefonico, quien unicamente proporcionara su
nimero de operador.

4.- Cada una de las llamadas seré atendida por un operador telefénico quien generara un
nimero de folio Gnico, el cual es proporcionado de manera automatica por el sistemay
sirve exclusivamente para el caso en que el denunciante quiera afiadir datos o
informacién complementaria a su denuncia.

5.- El operador telefénico recibird la llamada con el guién “089 Denuncia Anénima de la
Ciudad de México ;Qué hecho desea denunciar?” y la clasificara de la siguiente manera:

1. Broma:
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Tl Se considera llamada de broma cuando el denunciante profiere argimentos
extrarios, deformando la realidad o mostrando como cierto algo fque no lo es,
2. Consulta:

2.1.  Se considera consulta cuando el denunciante realiza preguntas o solicita atgtn
servicio que no corresponde a la competencia de la linea 089 de la Ciudad de México.

3. Cuelga lallamada:

3.1. En el caso especifico donde se corte la comunicacién sin proporcionar ubicacién de
los hechos, asi como la actividad delictiva.

4. Menores jugando:

4.1. Cuando se escucha en la linea la voz de un menor, a quien después de
proporcionarle el guién de entrada expresa incoherencias, risas o insultos.

5. Nimero equivocado:

5.1. Cuando de lo manifestado por el denunciante se advierte que deseaba comunicarse
a un numero diferente al de la linea 089 de la Ciudad de México.

6. Transferida:

6.1. Se trata de aquella llamada enlazada a alguna dependencia del orden federal o
local competente para la atencién de la misma.

7. Insultos:

7.1. Las llamadas en las que el usuario se conduce con un lenguaje ofensivo hacia el
operador telefénico.

8. Efectiva:

Reportes relacionados con alguna probable conducta que se considere ilicita y que
ocurra en la Ciudad de México.

8.2. Catalogacion: De acuerdo al catdlogo vigente, el operador telefénico identificara sf
el hecho reportado es competencia de:

8.2.1. Elfuero Penal local

8.2.2.  Elfuero Penal Federal

8.2.3. Contraloria General de la Ciudad de México

8.2.4.  Algunade las 16 alcaldias de la Ciudad de México (Civico).

8.3. Entrevista: El operador telefénico que atiende la llamada anotara en el campo del
sistema 089 de la Ciudad de México, la narracién de los hechos correspondientes a las
respuestas realizadas por el denunciante.

8.4.  Apartados especificos:

8.4.1. Personas involucradas: Se refiere a la descripcién de la media filiacién de las
victimas y de los probables. Responsables.
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8.4.2. Vehiculos involucrados: Se refiere a las caracteristicas de'los vehiculos

utilizados por los probables responsables para la comisidn de la conducta delictiva, 0
aquellos que estén relacionados con el reporte de denuncia anénjma.

8.4.3. Armas involucradas: Es la descripcion de las armas utilizadas por los probables
responsables, ya sean armas de fuego o armas blancas.

Con la informacién que se recabe, el sistema generara un reporte el cual seré canalizado
a través de correo electrénico a los entes de la Administracion Publica local o federal
competentes para su atencion.

Dicha clasificacién se podra realizar en los primeros segundos de atencién de la llamada,
o en cualquier momento de la misma.

De igual forma, si de la informacién afiadida por el denunciante se desprende la
comisién de otro delito diferente al reportado inicialmente o en su caso se advierte que
dicho delito deba ser canalizado a autoridad diferente a la previamente canalizada, el
operador podrd hacer el cambio de motivo, canalizando la informacion afadida a la
misma autoridad o a otra dependencia que resulte competente.

6.- El guién de despedida establecido es: “Agradecemos su confianza a la linea 089
Denuncia Anénima de la Ciudad de México, le atendi6 el operador (nimero de
operador).

7.- Toda llamada de denuncia debe ser atendida con calidad y basada en los
procedimientos e instrucciones de trabajo establecidos. Se entendera por calidad, el
grado de empefio que los operadores dediquen a la atencion de las llamadas que
ingresan a través de la linea 089, las cuales deberan ser atendidas con empatia, respeto,
tolerancia, cordialidad y actitud de servicio, con base en los procedimientos
establecidos e instrucciones proporcionadas por el personal de estructura.

8.- Por lo general, durante la entrevista al usuario, se averigua el lugar de los hechos,
nombres, alias y rasgos fisiolégicos de la victima y probables responsables,
caracteristicas de vehiculos, referencias de modo, tiempo y lugar, asi como armas
utilizadas por los probables responsables.

Diagrama de flujo

Pagina 74 de 91




MANUAL

ADMINISTRATIVO

GEGMRNG A
CiUDAD D,

Cs NO DE LA

CIUDAD DE MEXICO

(o)
g ]
] 5 N
2 3 iEs una llamada con 2Se tratalde una
] Caracteristicaside denunciajnueva?
o efectiva?
3 | P
3| 1
S LN e 6.- Clasifica elhecho
= s fnicio 1.- Responde llamada 2=Abreunfolioend gginidaceptu " |"———3! reportado de acuerdo
2 \ st di /
- E- N / sistema e la denunda S /
o (o e ¥ sl al catalogo
g |[§%&
s |52
E |35
=< 5
k-] G
5 3
g 2 3.- Captura del motvo 5.- Complementa el
S [EE v realiza el cierre folio existente
© =
E3s
= (B3
s £
£ |5¢]
5
g -]
E
I
2 &
2 |2
S b
z |B
2
& E -
g |38
£
(-3 O
E |9
@
5 |
c £
= ®
5 [
2 g
c ~
E -
3 |¥ 253 12.- Turna la
5 h 7. Inicia la 1 denuncia, a
L= = entrevista 8.- Coloca el . 10.-Termina la 7
1 v 9.- Propordona al 11.- Guarda traves del
o solicitando datos estatus de 2 . | llamada con el 3 5
£ o S usuario el ndmero de 1 o folio en el Sistema 089 a
= ] gencile Secnvplcnlel folio generado guIon sistema la autoridad
T B2 particulares del sistema establecido correspondient
G hecho a
-}
2
& =
L o
e 2
€ @2
2 =8
g |38
[
4 |5%
e &
B e
B |E.
s |2
=igls
k]

Pagina 75 de 91




MANUAL
ADMINISTRATIVO

s 1
Q’ GOBIEENO ROLA | Q§E
‘/ CIREMRIDE FRglos | O@drNO DE LA

o é ! CIUDAD DE MEXICO
o]

VALIDO

s

ING. CHRISTOFER IRVING CHAVERO BECERRIL

DIRECTOR DE CENTRAL DE CAPTACION DE REPORTES DE
EMERGENCIAY DENUNCIA

Pagina 76 de 91




MANUAL

ADMINISTRATIVO

L]
1+]

' &
U

o]
DEMHRN@OF A | C
¢iUDAD DE o | G 5 NC
é CIUDAD DE MEXICO

DE LA

Nombre del Procedimiento: Evaluacién del desempefio del personal 9-1-1 y.089.

Objetivo General: Evaluar el desempefio del personal que operd la Central de Captacion

de Reportes de Emergencia 9-1-1 de la Ciudad de México y

3

identificando las fortalezas y areas de oportunidad, a fin dar seguimiento a la operacion
y mejorar la efectividad de los servicios.

Descripcion Narrativa:

No Responsable de la Actividad Tiempo

: actividad

1 |Enlace de Gestién de | Realiza monitoreo de audios de llamadas, a 30

Calidad “A” través del sistema de grabacién de | minutos
llamadas.

2 Revisa las capturas realizadas por el 30
operador telefonico en los folios [ minutos
correspondientes.

3 Asigna calificacion en el rubro de calidad. 5

minutos

4 Efectla retroalimentaciéon verbal y por 20
escrito. minutos

5 | Jefatura de Unidad | Recibe retroalimentacién acompafada de 30

Departamental de | los audios. minutos
Atencién de Reportes
de Emergencia
(Personal del programa
de Estabilidad Laboral
Nomina 8)
6 |Enlace de Gestién de | Aplica ejercicios de reforzamiento en &reas 20
Calidad “A” de oportunidad al operador telefénico. minutos

7 Envia el concentrado de calificaciones de 2
calidad mensual. dias

8 |Jefatura de Unidad | Realiza concentrado de calificaciones 30

Departamental de | mensuales. minutos
Evaluacion del Servicio

9 Extrae y registra informacién de llamadas, 3
folios atendidos y tiempo de atencién a | dias
usuarios.

10 Extrae y registra el tiempo en pausa y 3
tiempo de envio a despacho. dias
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11

12

13

14

Subdireccion

de

Gestion de Calidad y

Desarrollo
Organizacional

15

Extrae y registra el factor condutta y factor 1
calidad. dia
Integra informacion de los 6 factores 1
evaluados para la calificacion mensual. dia
Envia los resultados finales para revision. 30
minutos
Valida las calificaciones finales del mes. 1
hora
Publica resultados en el tablero de 2
anuncios. horas
Fin del procedimiento
Tiempo aproximado de ejecucion: 11 dias, 6 horas, 10 minutos
Plazo o Periodo normative-administrativo maximo de atencién o resolucion: N/A

Aspectos a considerar:

1.- El proceso de monitoreo se efectiia a fin de calificar directamente la calidad en la

atencién de las llamadas de emergencia y denuncia anénima, asi como la obtencién de

los principales datos, que son motivo y ubicacion, criterio adecuado en el manejo de los

motivos en las llamadas de emergencia o denuncia anoénima.

2.- El monitoreo se realiza a las llamadas que el operador telefénico recibe, atiende,

registra y canaliza a través de los procedimientos:

3.- El reporte de evaluacién de calidad se entregara por cualquier medio dentro de los

seis primeros dias habiles de cada mes, conteniendo el ndmero de monitoreos

deseables a efectuar, conforme sigue:

PROMEDIO CALIFICACION

CALIDAD MES INMEDIATO ANTERIOR

No. DE MONITOREOS A EFECTUAR

0a59.99 6
60 a79.99 4
80 a 89.9 3
90 a 100 2

4.- El nimero de monitoreos podra variar por faltas, vacaciones y licencias médicas.

5.- Los monitoreos presenciales y de audio seran una herramienta aplide despachoa

especificamente a los operadores que se ha detectado requieren mayor atencion, para

reafirmar los conocimientos previamente adquiridos y asi elevar los niveles de servicio,
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como muestra representativa y confiable para la obtencidn de djversos pardmetros en el
desarrollo de sus funciones
6.- El informe mensual de la Jefatura de Unidad Departamental de Evaluacion del

Servicio contendra cuando menos calificaciones por operador en plantilla activo,
promedio mensual y acumulado, turno y area

7.- En el monitoreo se tomara en cuenta para su evaluacion lo siguiente:

a) Tiempo de envid a despacho, se refiere a la habilidad del operador en el manejo del
sistema, localizacion y tipificacién del incidente, con el fin de que el tiempo estimado
sea de 01 minuto, con un valor del 10%.

b) Tiempo de Atencion a Usuarios, es el tiempo que estuvo<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>