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de Monterrey RADIOCOMUNICACION C-4 y C-5

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIUDADANA

ELABORA REVISA GESTIONA
RUBRICA RUBRICA RUBRICA

Titular de la Direccién del Centro de Titular de la Comisaria General de la Titular de la Direccién de Gestidn, Enlace

Comando, Control, Comunicaciones y Secretaria de Seguridad y Proteccién y Proyectos Estratégicos de la

Cdémputo de la Zona Centro de la Ciudadana Secretaria Ejecutiva

Secretaria de Seguridad y Proteccién

Ciudadana
I. OBJETIVO

Atender las llamadas recibidas al Centro de Despacho de Atencién de Emergencias 9-1-1,
Centro de Coordinacion Integral, de Control, Comando, Comunicaciones y Cémputo del
Estado (C-5) y al Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo Monterrey (C-4),
con el fin de analizar su contexto y asignar de manera eficiente el personal operativo para su
atencién inmediata en el caso que corresponda al municipio de Monterrey en materia de
vialidad, protecciéon civil y seguridad siendo en esta Ultima Unicamente las colonias
competentes a la jurisdiccién de la Policia de Monterrey.

Asi como coordinar los servicios requeridos de acuerdo a las necesidades del servicio,
manteniendo contacto con servicio médico, proteccion civil, bomberos, servicios publicos,
AEI, FGR y otras instituciones involucradas en la atenciéon de emergencias.

Il. ALCANCE
Este procedimiento aplica de la Direccion de Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo
de la Inspeccion General de Inteligencia de la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana.

lll. DEFINICIONES

C4. Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Coémputo en materia de seguridad
municipal.

C5. Centro de Coordinacion Integral, Control, Comando, Comunicacién y Computo del
Estado de Nuevo Leodn.

CADNG. Sistema de Centro Automatico De Despacho Nueva Generacién, software
computacional utilizado por el Servicio de Emergencia 9-1-1 para asignar a las instituciones de

atencion de emergencias, los reportes ciudadanos a través de terminales de computadora.

CAIE. Centro de Atencién Integral de Emergencias (TOTEM).
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Claves. Directorio de senales para la comunicacién confidencial, utilizando el cédigo mil y el
alfabeto fonético internacional.

Coordinador del Centro de Despacho y Atencion de Emergencias. Enlace interinstitucional
con C5, Sistema Nacional de Seguridad Publica, Plataforma México, asi como con las centrales
de radiofrecuencia de los diversos municipios, encargado de planear coordinar, asignar y
supervisar las labores de la radio comunicacion y el sistema del 911 garantizando la eficiente
atencién de incidentes de emergencias, actividades con el policia de campo y/u otras
dependencias.

Cuerpos de Seguridad Municipal. La Policia Preventiva, la Policia de Transito, los Grupos
Tacticos de Intervencion o de Reaccion y el personal adscrito a las areas de reclusién y de
informacion.

Informacion en materia de seguridad publica. Datos contenidos en los documentos que el
personal genera, obtiene, adquiere, transforma o conserva por cualquier titulo o aquella que
por disposicion legal deban generar.

Operador de radio. Operador responsable de la ejecucién del procedimiento de Despacho de
Servicios de Emergencias recibido por las diversas fuentes de reportes como lo son mediante
sistema 911, rutina, monitoreo en vivo, atencion a CAIE, boton digital y chat vecinal, realizando
la comunicacién entre el personal de campo y las distintas dependencias.

Policia. Denominacion genérica que se le otorga a quien forma parte de los cuerpos operativos
de las Direcciones de Policia y de Transito.

Sala Operativa. Area del C4 donde se ejecuta el procedimiento de Despacho de Servicios de
Emergencia.

Servicio de Emergencia 9-1-1. Area del C5 donde se reciben las llamadas telefénicas de
emergencias ciudadanas y se canalizan a los municipios correspondientes; asi como
autoridades estatales y federales.

Supervisor. Supervisor de operaciones que realiza el operador de radio, coordinando el 6ptimo
funcionamiento y las labores de la central de radiocomunicacién, manteniendo informados a
los mandos superiores de todo hecho de relevancia en tiempo y forma, asi como realizar el
parte informativo diario de los eventos por turno.
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IV. COMPETENCIAS

e Responsable de la Coordinacion de Despacho y Atencion a Emergencias de la Direccion de
Comando, Control, Comunicaciones y Computo de la Inspeccion General de Inteligencia de
la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana.

- Enlace Interinstitucional con C5, Sistema Nacional de Seguridad Publica, Plataforma
México a fin de implementar estrategias y politicas tendientes a la preservacion del orden
y paz publicos.

- Coordinar al personal supervisor de radio central para atencién y seguimiento de hechos.

- Proponer e implementar servicios de comunicacion directa y de coordinacion con
instituciones publicas y privadas generadoras de informacién en materia de seguridad
publica y proteccidn civil en los ambitos federal, estatal y municipal.

- Coordinar el despliegue de unidades o la ejecucion de procedimientos en situaciones
especificas basado en una planificacion rigurosa y comunicacion coordinada.

- Mantener informada a la superioridad de eventos de relevancia en tiempo y forma.

- Dar soporte operativo a supervisores para fortalecimiento de sus funciones.

- Supervisar desarrollo de actividades con respecto a atencion y seguimiento de sucesos.

- Remitir informes y reportes de diario generados por area a Direccién de Analisis,
Informacion y Tecnologias para su procesamiento.

e Responsable de la Jefatura del Despacho y Atencion a Emergencias de la Direccion de
Comando, Control, Comunicaciones y Computo de la Inspeccion General de Inteligencia de
la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana.

- Enlace Interinstitucional con C5, Sistema Nacional de Seguridad Publica, Plataforma
México.

- Dar orden y direccién a las operaciones de la radio, asi como la revision, seguimiento y
estrategia de atencion a eventos relevantes.

- Elaborar informes e indicadores, generar estadisticas y realizar andlisis de la informacion.

- Disenar y establecer los procedimientos necesarios para el cumplimiento de los objetivos
del area.

- Gestionar la comunicacion con personas y/o areas interdependientes para la resolucion de
tareas.

- Reportar incidentes criticos y/o relevantes en tiempo y forma al responsable de la
Coordinacién de Despacho y Atencion a Emergencias.

e Supervisor del Despacho y Atencion a Emergencias de la Direccion de Comando, Control,
Comunicaciones y Computo de la Inspeccion General de Inteligencia de la Secretaria de
Seguridad y Proteccion Ciudadana.

- Supervisar el 6ptimo funcionamiento operativo de la Central de Transmisiones, la correcta
atencion y seguimiento de los diversos medios de reportes como los son las llamadas de
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auxilio mediante sistema 9-1-1, rutina, monitoreo en vivo, atencion a CAIE, botén digital y
chat vecinal.

Enlace con dependencias estatales para el seguimiento de procedimientos de trabajo.
Reportar incidentes criticos y/o relevantes en tiempo y forma a la jefatura de
radiocomunicacion

Supervisar los tiempos de atencion y coordinacion de actividades con los elementos
operativos en campo y/o de otras dependencias.

Atencion a grupos vecinales para la resolucion de problemas especificos.

Recopilar, organizar, manejar y actualizar informacién para la captura de reportes en
sistemas de trabajo.

Generar reportes de operacion de eventos relevantes.

e Personal Operador del Despacho de Atencion de Emergencias C4 de la Direccion de
Comando, Control, Comunicaciones y Computo de la Inspeccion General de Inteligencia de
la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana.

Registrar toda la informacion concerniente a los hechos o sucesos que se reportan a través
de la radio.

Manejo del sistema de emergencia 9-1-1 (CAGND) conforme a los protocolos establecidos
de trabajo, para el resultado 6ptimo de la atencién de incidentes.

Atender y dar seguimiento a llamadas de emergencia mediante sistema 911 (CADNG),
rutina, monitoreo en vivo, atencion a CAIE, botdn digital y chat vecinal.

Asigna las prioridades de atencion de los incidentes de emergencia, de acuerdo a los
tiempos, tipo de emergencia, entre otras normativas previamente establecidas.

Asignar, de acuerdo a protocolo y metodologia, al agente de Policia o Transito para la
atencién de los hechos reportados

Controla las comunicaciones entre el oficial de campo y el operador indicando el pase de
llamadas que se encuentre en emergencia.

Generar reporte de cierre de turno con todos los hechos o sucesos acontecidos.

e Policia o Transito en turno de la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana.

Reportar actividades y rutas de patrullaje a través de la radio, uso constante y frecuente
para confirmar ubicacion.

Atender llamados de emergencia en campo, ya sea por solicitud ciudadana o por
observacion de hecho durante patrullaje.

Atender llamado de emergencia de C4 de manera inmediata.

Reportar seguimiento a llamados de emergencia que se asignen.
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V. MARCO JURIDICO NORMATIVO

A. TRATADOS INTERNACIONALES
N/A

B. NIVEL FEDERAL

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica.
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

C. NIVEL ESTATAL

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Leén.
Ley de Seguridad Publica para el Estado de Nuevo Ledn.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y los Municipios de
Nuevo Ledn.

Ley de Gobierno Municipal del Estado de Nuevo Ledn.
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Nuevo Ledn.

D. NIVEL MUNICIPAL

Reglamento de la Administracién Publica Municipal de Monterrey.

Reglamento Interior de la Secretaria de Seguridad y Proteccidon Ciudadana de
Monterrey

Reglamento de Transparencia y Gobierno Abierto del Municipio de Monterrey.

Cédigo De Etica Y Conducta De Las Personas Servidoras Publicas Del Municipio De
Monterrey, Nuevo Ledn
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VI.

DIAGRAMA DE FLUJO

A) VALIDACION ESTRUCTURADA DE RADIOCOMUNICACION

Responsable de la Coordinacion
de Despacho y Atencién a

Emergencias

Responsable de la Jefatura de
Despacho y Atencién a
Emergencias

Personal de Supervisién de Despacho
y Atencién a Emergencias

Organiza, coordina y supervisa las
actividades operativas y
administrativas del rea.

Planifica y coordina las actividades del
drea para la generacion de informacién
estratégica y el andlisis de la
informacion.

»Supervisa la operacién y coordina la
distribucién de actividades.

Atiende y resuelve de manera oportuna
las problematicas que surjan en el
desarrollo de la operacién y con su
personal subalterno.

¢Lleva acabo la
estrategia para el
desarrollo del area

Si

v

Supervisa la  correcta atencidon y
seguimiento de los diversos medios de
reportes, asi como el funcionamiento de las
radiofrecuencias para la buena
comunicacién entre el personal que utiliza
estos dispositivos, el proceso continlia en el
punto 7.12.

DOCUMENTO IMPRESO NO CONTROLADO

SEJ-GES-03 09/05/25




Gobierno
de Monterrey

RADIOCOMUNICACION C-4 y C-5

CODIGO:
VERSION:
EMISION:
PAGINA:

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIUDADANA

B) RECEPCION Y ASIGNACION DE C4
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Linea de atencion
oM

Centro de Coordinacion Integral de
Control, Comando, Comunicaciones
y Cémputo del Estado (C5)

Personal Operador de
Despacho y Atencién a
Emergencias

Responsable de la
Coordinacién de Despacho y
Atencién a Emergencias

Personal Operativo
asignado

Recibe llamada de
emergencia, toma datos
de relevancia y remite al
Centro de Coordinacién

Integral, de  Control,
Comando,
Comunicaciones y

Cémputo del Estado (C-5)
de acuerdo al tipo de
solicitud de urgencia que
realiza la persona
ciudadana.

Recibe, clasifica y asigna los reportes

=P>|de emergencia al C4 correspondiente, f==i>

conforme a la ubicacion del incidente.

Identifica la emergencia y coordina el
despacho de los recursos operativos.

v

Registra la informacién proporcionada
dentro de una bitcora de evento en el
Sistema del 9-1-1 en tiempo y forma.

¢Hay personal
operativo en el lugar?

Si

NOD geolocalizacion y la

Realiza un andlisis para
coordinar el despliegue y la
asignacién de los recursos
operativos, considerando la

disponibilidad de recursos. En
caso de ser competencia de
fuerza civil se elabora el auxilio
dentro del Sistema CADNG y se
da conocimiento

Posterior al desarrollo de analisis para la
asignacién, establece qué personal
Operativo es el indicado para atender el
llamado de emergencia o en su defecto
el apoyo requerido por parte de
personal en el lugar y el proceso
regresa al punto 7.12.

Da seguimiento a sus
procedimientos de
Atencién en el lugar de los

hechos tal como lo
describe el P-SEG-VIT-08
Atencion operativa de

transito y/o P-SEG-1GO-03
Atencion Operativa de
policia.
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Responsable de la Coordinacion
de Despacho y Atencién a
Emergencias

Personal Operativo Personal Operador de Despacho y
asignado Atencién a Emergencias

Da seguimiento a los
eventos, actualiza la
informaciéon al Operador
de Despacho para su >
registro en el sistema
CADNG y coordina los
servicios de apoyo
requeridos.

Registra la retroalimentacion en formato
de sucesos relevantes y en bitacora de
actividades.

¢Se atendio
ticket?

Si

v

Elabora informes de eventos
relevantes y actividades generales
para conocimiento de la
superioridad.

Envia la informacién de los reportes
de su periodo, asi como los formatos
de sucesos relevantes y bitacoras a
la Direccién de Analisis

Al concluir la atencién del evento realiza
el cierre del mismo clasificandolo como =
un evento de hecho real y/o falsa alarma.

FIN
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C) APOYO DE EMERGENCIA EN CAMPO

Persona Ciudadana
Reportante/ solicitante
del servicio

INICIO
Atiende al solicitante del

servicio y transmite en
tiempo y forma mediante
> la frecuencia de radio al >
Centro de Comando,
Control, Comunicaciones
y Coémputo en materia
de seguridad municipal.

Personal Operativo Personal Operador de Despacho de
de campo Atencién a Emergencias

Realiza contacto con el
personal operativo de
policia y/o transito para
solicitar el servicio de
emergencia.

Da seguimiento a la atencién del evento realizando el
registro del mismo mediante “Ticket” dentro del
Sistema CADNG, con la informacién indicada mediante
frecuencia considerando la informacién relevante a fin
de evitar saturacién de la linea.

¢Reporta suceso de
elevancia por radio?

Continva el patrullaje |« NO

si

v

Procede a la atencién
inmediata dentro de la
competencia de jurisdiccion
municipal. Cuando el
incidente sea competencia
de Fuerza Civil, se brinda la
atencion inicial como primer
respondiente y se solicita la

Continua a la
escucha y a la
atencion de lo

reportado . L.
> . intervencion de la
mediante L .
. corporaciéon  policial con
frecuencia por el RS
operativo on jurisdiccién para la
P continuidad de las
campo. .
actuaciones
correspondientes .
FIN
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Usuario del servicio

Supervisor de Despacho
de Atencioén de
Emergencias

Personal Operador de
Despacho de Atencién a
Emergencias

Personal Operativo
asignado

INICIO

El usuario del botén de

Mediante Sistema de
alertamiento digital enlzado a
la central de
radiocomunicacion recibe el
alertamiento.

panico realiza la
activacion del mismo
desde su dispositivo f==jp»
para solicitar la
atencién  ante  una
emergencia.

v

Procede a generar el reporte
dentro del sistema CADNG.

= >

FIN

Asignara de forma inmediata
la unidad de policia y/o
trdnsito mas cercana a la

ubicacién con el apoyo del
sistema GPS donde se ejecuta
la atencién de emergencia del

botén de panico.

¢Atiende el

NO

Al arribo de la unidad al lugar
de la activacion, el operador
generara un ticket dentro del
sistema CADNG vy solicitara la
retroalimentacion del auxilio

atendido y registrara el cierre
del mismo dentro del Sistema.
En caso de ser competencia
de Fuerza Civil se elabora el
auxilio dentro del Sistema
CADNG y se da conocimiento.

evento?

DOCUMENTO IMPRESO NO CONTROLADO

SEJ-GES-03 09/05/25



Gobierno
de Monterrey

RADIOCOMUNICACION C-4 y C-5

CODIGO:
VERSION:
EMISION:
PAGINA:

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIUDADANA

E) ATENCION DEL CENTRO DE ATENCION INTEGRAL DE EMERGENCIAS (TOTEM)

P-SEG-CCC-01
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Usuario de CAIE

Personal Operador de

Personal Operador de Despacho

Personal Operativo asignado

CAIE de Atencidon de Emergencias

INICIO Procede a enviar al personal
operativo més cercano al lugar de

Procede a identificar el los hechos donde se ejecuta la

La activaciéon del
CAIE genera una
alerta sonora en la

la cual es atendida
por el operador
asignado.

Central de
Radiocomunicacién, I' el

auxilio de emergencia
requerido y a elaborar el
reporte cormrespondiente en
sistema de CADNG, f=={p|
comunicando en tiempo y
forma al personal Operador
de Despacho y Atencion de
Emergencias C-4.

atencion de la emergencia. Se
procede a la atencién inmediata,
cuando el incidente sea
competencia de Fuerza Civil, se
brinda la atencion inicial como
primer respondiente y se solicita la
intervencion de la corporacion
policial con jurisdiccion para la
continuidad de las actuaciones
correspondientes.

v

Envia el personal operativo al lugar
de los hechos donde se ejecuta la
atencion de la emergencia mas
cercana a la ubicacion con apoyo
del sistema GPS.

A

NO

!

Canaliza a la institucion
correspondiente, la
unidad continua su
partullaje

¢Atiende ticket?

Si

!

Si se atendi6 el folio por
parte del personal
Operativo asignado
satisfactoriamente, el
personal Operador de
Despacho y Atencidn
de Emergencias C-4
registra su cierre, asi
como toda la
informacién relevante
del mismo, finalizando
el proceso.

FIN
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Personal Operador de chat

vecinal

Personal Operador de
Despacho de Atencion de
Emergencias

Personal Operativo asignado

Mediante aplicacion de Whatsapp
enlazado directamente con la
central de radio se reciben reportes
de tipo seguridad,vialidad vy
servicios publicos realizados por los
ciudadanos de diversas colonias del
Municipio de Monterrey.

v

Procede a tomar datos relevantes
del reporte

Registra el proceso de solicitud de
atencién a emergencia dentro del
Sistema del 9-1-1 CADNG, para
comunicarlo al personal Operador
de Despacho y Atencién de
Emergencias C-4.

v

Envia al personal operativo mas
cercano al lugar de los hechos

donde se ejecuta la atencion de la

emergencia.

NO

}

¢Atiende
ticket?

Si

}

Canaliza a la institucion
correspondiente, la

Registra toda la informacion

unidad continua su
partullaje

relevante de la atencién del|«

evento.

Procede al cierre del mismo

dentro el Sistema 9-1-1
CADNG vy finalizando el
proceso.

FIN

Si se atendid el folio por

parte del personal
Operativo asignado
satisfactoriamente, el

personal Operador de
Despacho y Atencién de
Emergencias C-4 registra
su cierre, asi como toda la
informacién relevante del
mismo, finalizando el
proceso. Concluye con la
atencién al reporte.
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DESCRIPCI()N )
A) VALIDACION ESTRUCTURADA DE RADIOCOMUNICACION

7.1. La persona Responsable de la Coordinacion de Despacho y Atenciéon a Emergencias
organiza, coordina y supervisa las actividades operativas y administrativas del area.

7.2. La persona Responsable de la Jefatura de Despacho y Atencién a Emergencias planifica y
coordina las actividades del area para la generacion de informacion estratégica y el analisis
de la informacién.

7.3. El personal de Supervisiéon de Despacho y Atencién a Emergencias supervisa la operacion
y coordina la distribucién de actividades.

7.4. El personal de Supervisién de Despacho y Atencién a Emergencias lleva a cabo las
estrategias y la correcta distribucion para el desarrollo del area. Si estas estrategias no se
llevan a cabo, el proceso continla en el punto 7.6.

7.5. El personal de Supervision de Despacho y Atencion a Emergencias supervisa la correcta
atencidén y seguimiento de los diversos medios de reportes, asi como el funcionamiento
de las radiofrecuencias para la buena comunicacion entre el personal que utiliza estos
dispositivos, el proceso continla en el punto 7.12.

7.6. La persona Responsable de la Jefatura de Despacho y Atencion a Emergencias atiende y
resuelve de manera oportuna las problematicas que surjan en el desarrollo de la operacion
y con su personal subalterno, finalizando el proceso.

B) RECEPCION Y ASIGNACION DE C4

7.7. La linea de atencidn 911 recibe llamada de emergencia, toma datos de relevancia y remite
al Centro de Coordinacion Integral, de Control, Comando, Comunicaciones y Cémputo
del Estado (C-5) de acuerdo al tipo de solicitud de urgencia que realiza la persona
ciudadana.

7.8. El Centro de Coordinacién Integral, de Control, Comando, Comunicaciones y Computo
del Estado (C-5) recibe, clasifica y asigna los reportes de emergencia al Ck4
correspondiente, conforme a la ubicacion del incidente.

7.9. El personal Operador de Despacho y Atenciéon de Emergencias de C-4 recibe el reporte

de emergencia, por parte de C-5, Identifica la emergencia y coordina el despacho de los
recursos operativos.
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Si existe personal Operativo en el lugar de los hechos se ejecuta la atencidn al solicitante
y se genera el reporte dentro del sistema del 9-1-1 CADNG en tiempo y forma.

El personal Operador de Despacho y Atencion de Emergencias de C-4 registra en sistema
de 9-1-1 CADNG la informacion relevante comunicada mediante la frecuencia.

El personal Operativo asignado da seguimiento a sus procedimientos de atencién en lugar
de hechos tal como lo describe el P-SEG-VIT-08 Atencién Operativa de Transito y/o P-
SEG-IGO-03 Atencion Operativa de Policia y el proceso continla en el punto 7.15.

En caso de no contar con personal, la persona Responsable de la Coordinacién de
Despacho y Atencion de Emergencias de C-4 realiza un andlisis para la asignacion a la
atencién considerando el despliegue de los recursos operativos conforme a su ubicacién
y disponibilidad (vehiculo, arma, etc.) en caso de ser competencia de fuerza civil se elabora
el auxilio dentro del Sistema CADNG y se da conocimiento.

Posterior al desarrollo de andlisis para la asignacion, el personal Operador de Despacho y
Atencion de Emergencias establece qué personal Operativo es el indicado para atender el
llamado de emergencia o en su defecto el apoyo requerido por parte de personal en el
lugar y el proceso regresa al punto 7.12.

El personal Operativo asignado acude al lugar de los hechos, da seguimiento a los eventos,
actualiza la informacion al Operador de Despacho para su registro en el sistema CADNG y
coordina los servicios de apoyo requeridos.

Si se atendio el reporte por parte del personal Operativo asignado satisfactoriamente, el
personal Operador de Despacho y Atencién de Emergencias de C-4 registra su cierre, asi
como toda la informacion relevante del mismo. Si no se atendio el evento se solicita al
personal Operativo asignado acudir al lugar de los hechos, tal como lo descrito a partir del
punto 7.12.

La persona Responsable de la Coordinacion de Despacho y Atencién de Emergencias de
C-4 elabora informes de eventos relevantes y actividades generales para conocimiento de
la superioridad.

La persona Responsable de la Coordinacion de Despacho y Atencién de Emergencias de
C-4 envia la informacion de los reportes de su periodo, asi como los formatos de sucesos
relevantes y las bitacoras a la Direcciéon de Analisis.
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Clasificacion de prioridad en la atencion de la llamada de Emergencia 9-1-1, por medio del
sistema CADNG

En el Criterio de Prioridad, existen 3 niveles de prioridad que permiten homologar el nivel de
importancia con que se atiende la emergencia, siendo los niveles de Prioridad Alta, Prioridad

Media y Prioridad Baja.

Regidos por el Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia V 3.0 presenta una agrupacion
de acuerdo con el tipo de emergencias, siendo su clasificaciéon y prioridad la siguiente:

PRIORIDAD DE CLASIFICACION DE INCIDENTES DE EMERGENCIA

INCIDENTES B 2 mEDIA 3-BAA

—{ SERVICIOS MEDICOS i

PRIORIDAD ALTA

4‘ PROTECCION CIVIL |

PRIORIDAD MEDIA-ALTA

4‘ SEGURIDAD PUBLICA |

PRIORIDAD MEDIA-ALTA

4‘ SERVICIOS PUBLICOS |

PRIORIDAD MEDIA

ASISTENCIA |

PRIORIDAD MEDIA-BAJA

4‘ OTROS SERVICIOS |

PRIORIDAD BAJA

4‘ MAL USO DEL SERVICIO |

PRIORIDAD BAJA

El sistema CADNG clasifica automaticamente las llamadas de emergencia de acuerdo con el
tipo de incidente registrado, asignando un nivel de prioridad conforme a los pardmetros
configurados en el sistema. Dicha prioridad se identifica visualmente mediante un cédigo de
colores en la interfaz de operacion del 9-1-1, lo que permite al Operador de Radiocomunicacion
identificar de manera inmediata el nivel de atencioén requerido.
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No obstante, el operador debera analizar la informacion proporcionada por el reportante, la
naturaleza del incidente, los riesgos asociados y la disponibilidad de los recursos operativos, a
fin de coordinar el despacho de las unidades conforme a la prioridad del evento y a la dindmica
de la emergencia.

Ejemplo:
En la siguiente imagen se muestra la clasificacion automatica conforme a los parametros del
CADNG

Identificar Tipo de Incidente y su prioridad.

El operador de radio subclasifica los tipos de incidentes considerando eventos ordinarios
aquellos accidentes o siniestros que son aquellos reportados por la ciudadania considerados
de baja complejidad para los elementos de policia y transito y los eventos extraordinarios
aquellos accidente o siniestro reportado por la ciudadania que requiere atencién y
especializacion por parte de los elementos de la Secretaria de Seguridad y Proteccion
Ciudadana o de alguna otra dependencia municipal necesaria.

C) APOYO DE EMERGENCIA EN CAMPO

7.19. La persona ciudadana reportante o solicitante del servicio realiza contacto con el personal
Operativo de Policia y/o de Transito en campo para solicitar apoyo de emergencia.

7.20. El personal de Policia Operativo atiende al solicitante del servicio y transmite en tiempo y
forma mediante la frecuencia de radio al Centro de Comando, Control, Comunicaciones y
Coémputo en materia de seguridad municipal.

7.21. El personal Operador de Despacho de Atencidon de Emergencias de C-4 da seguimiento a
la atencidn del evento realizando el registro del mismo mediante “ticket” dentro del
Sistema CADNG, con la informacién indicada mediante frecuencia considerando la
informacién relevante a fin de evitar saturacion de la linea.

7.22. Si se reporta suceso de relevancia por parte del personal Operativo de Policia a la central
de radio, se procede a la atencién inmediata dentro de la competencia de jurisdiccion
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municipal y el proceso continta en el punto 7.12. Cuando el incidente sea competencia de
Fuerza Civil, se brinda la atencion inicial como primer respondiente y se solicita la
intervencién de la corporacion policial con jurisdiccion para la continuidad de las
actuaciones correspondientes.

7.23. En caso de no encontrar reportes de relevancia el personal Operativo de Policia continta
el patrullaje y personal Operador de Despacho de Atencion de Emergencias de C-4
supervisa la radio, finalizando el proceso.

D) ATENCION DE BOTON DE PANICO ENLAZADO A RADIO CENTRAL C-4

7.24. El usuario del botén de panico realiza la activacion del mismo desde su dispositivo para
solicita la atencion ante una emergencia.

7.25. Mediante Sistema de alertamiento digital enlazado a la central de radiocomunicacion se
reciben las alertas de botén de panico de las diferentes instituciones comerciales, colonias
interconectadas, planteles educativos, centros religiosos que son atendido por el personal
Operador de Despacho y Atencién de Emergencias de C-4

7.26. El personal Operador de Despacho y Atencion de Emergencias de C-4 procede a generar
el reporte dentro del sistema CADNG.

7.27. El personal Operador de Despacho y Atencion de Emergencias de C-4 asignara de forma
inmediata la unidad de policia y/o transito mas cercana a la ubicacion con el apoyo del
sistema GPS donde se ejecuta la atencién de emergencia del botdn de panico.

7.28. Si no se atendid el reporte por parte del personal Operativo asignado, el proceso regresa
al punto 7.27. Si se atendid el reporte por parte del personal Operativo asignado
satisfactoriamente, el personal Operador de Despacho y Atencion de Emergencias de C-
4 registra su cierre, asi como toda la informacién relevante del mismo, en caso de ser
competencia de Fuerza Civil se elabora el auxilio dentro del Sistema CADNG y se da
conocimiento, finalizando el proceso.

Ejemplo:
En la siguiente imagen se muestra el proceso que se sigue referente al uso de la aplicacién
enlazada a la radio central de C4 donde se reciben las alertas de botén de panico de los
negocios.
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Secretaria de
Seguridad y Proteccién
i | alaCiudadania

Boton Virtual

Centro de Comando Control y Computo Prueba
Virtual SOLICITA SU AYUDA MEDIANTE EL
BOTON VIRTUAL

M 13072026 08:30.04 B

E) ATENCION DEL CENTRO DE ATENCION INTEGRAL DE EMERGENCIAS (TOTEM)

7.29.

7.30.

7.31.

7.32.

7.33.

La activacién del CAIE genera una alerta sonora en la Central de Radiocomunicacion, la
cual es atendida por el operador asignado.

El personal Operador del CAIE procede a identificar el auxilio de emergencia requerido y
a elaborar el reporte correspondiente en el sistema de CADNG, comunicando en tiempo
y forma al personal Operador de Despacho y Atencién de Emergencias C-4.

El personal Operador de Despacho y Atenciéon de Emergencias C-4 procede a enviar al
personal operativo mas cercano al lugar de los hechos donde se ejecuta la atencién de la
emergencia. Se procede a la atencién inmediata, cuando el incidente sea competencia de
Fuerza Civil, se brinda la atencidn inicial como primer respondiente y se solicita la
intervencién de la corporaciéon policial con jurisdiccion para la continuidad de las
actuaciones correspondientes.

Nota: El personal Operador de Despacho y Atencion de Emergencias realizara la

canalizacion a otra dependencia o institucion en caso de ser necesaria.

Envia el personal operativo al lugar de los hechos donde se ejecuta la atencion de la
emergencia mas cercana a la ubicacion con apoyo del sistema GPS.

Si no se atendio el folio por parte del personal Operativo asignado, el proceso regresa al
punto 7.32. Si se atendid el folio por parte del personal Operativo asignado
satisfactoriamente, el personal Operador de Despacho y Atencién de Emergencias C-4
registra su cierre, asi como toda la informacién relevante del mismo, finalizando el
proceso.
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Ejemplo:
En la siguiente imagen se muestra el proceso que se sigue, mediante el uso del botén de
atencién integral de emergencias enlazado a la Central de Radio C4, donde se reciben los
alertamientos:
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F) IMPLEMENTACION DE CHAT VECINAL ENLAZADO A CENTRAL DE RADIO C&4

7.34. Mediante aplicacién de WhatsApp enlazada a la Central de Radio C-4 personal el Operador
de chat vecinal recibe reportes de tipo seguridad, vialidad y servicios publicos realizados
por los ciudadanos de diversas colonias del Municipio de Monterrey.

7.35. El personal Operador de chat vecinal procede a tomar datos relevantes del reporte.

7.36. El personal Operador de chat vecinal procede a registrar el proceso de solicitud de
atencién a emergencia dentro del Sistema del 9-1-1 CADNG, para comunicarlo al personal
Operador de Despacho y Atencién de Emergencias C-4.

7.37. El personal Operador de Despacho y Atencién de Emergencias C-4 envia al personal
operativo mas cercano al lugar de los hechos donde se ejecuta la atencién de la
emergencia.

7.38. Si no se atendio el folio por parte del personal Operativo asignado, el proceso regresa al
punto 7.31. Si se atendi6 el folio por parte del personal Operativo asignado éste atiende el
reporte retroalimentando a la central de radio el razonamiento a lo reportado y en caso de
requerir el apoyo de otra institucion lo solicitard. En caso de ser competencia de fuerza
civil se elabora el auxilio dentro del Sistema CADNG y se da conocimiento.

7.39. El personal Operador de Despacho y Atencién de Emergencias C-4 registra toda la
informacién relevante de la atencién del evento.
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7.40. El personal operativo asignado concluye con la atencion al reporte.

7.41. El personal Operador de Despacho y Atencién de Emergencias C-4 procede al cierre del
mismo dentro el Sistema 9-1-1 CADNG Yy finalizando el proceso.

Ejemplo:

En la siguiente imagen se muestra el proceso que se sigue, mediante el uso de la aplicacion
de WhatsApp enlazada a la Central de Radio C4, donde se reciben los reportes de los
ciudadanos de chat vecinales de las colonias del tipo servicios publicos y seguridad.

EMERGENCIAS 9-1-1
(D) s SANTA FE-ORIENTE-PR... SN R B2,
i 3 en linea

~ NR

Buenos dias

Durante la madrugada 3.30 am

y 4.20 am en la calle Venecia
Fraccionamiento Santa Fe andaban
dos personas a horas que no son
muy comunes

No se ve que pase nada uno de ellos
entré a la cochera

Favor de dar rondines en esos
horarios por favor

9:45a. m

SE ENVIA UNIDAD 6.0 . 11 -
CRUCES

~ NR

No es necesario 4,4, ., .,

Fue en la madrugada .. ..

Es solo preventivo de rondines por
favor .

SE ENVIO UNIDAD .5, 1,

D, R Y WAL
o = @& aw oc - Couc soor uh By soH sic )
@ = Pl 13 P4 0

< W " P2 8 P51

VIl. REFERENCIAS Y/O BIBLIOGRAFIA
*P-SEG-IGO-03 Atencion Operativa de Policia.
*P-SEG-VIT-08 Atencion Operativa de Transito.

VIIl. ANEXOS
N/A

IX. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION ‘ FECHA ‘ MOTIVO

01 ‘ 05/10/26 ‘ Creacion del procedimiento
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