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SECRETARIA DE SEGURIDAD

Al margen Escudo del Estado de México y un logotipo que dice: Estado de México jEIl poder de servir! y una leyenda
que dice: SEGURIDAD, Secretaria de Seguridad, Centro de Control, Comando, Comunicacién, Computo y Calidad,
Direccion de Administraciéon y Operacion de la Red.
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PRESENTACION

La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y
acciones, mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, se impulsa la construccién de un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la
generacion de acuerdos y consensos para la solucion de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracién publica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz
en el logro de sus propdsitos. La ciudadania es el factor principal de su atencién y la solucién de los problemas
publicos su prioridad.

En este contexto, la Administraciéon Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestidn, orientado a la
generacion de resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de las
instituciones que han demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario
modernizar.

La solidez y el buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores practicas
administrativas, emanadas de la permanente revisién y actualizacion de las estructuras organizacionales y
sistemas de trabajo, del disefio e instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas
de gestién de la calidad.

El presente procedimiento documenta la accién organizada para dar cumplimiento a la mision de la Direccion de
Administracién y Operacion de la Red del Centro de Control, Comando, Comunicacién, Computo y Calidad en
materia de atencion via telefénica y canalizacion de la informacion a las instancias competentes relacionadas con
violencia de género. La estructura organizativa, la divisiéon del trabajo, los mecanismos de coordinacién y
comunicacion, las funciones y actividades encomendadas, el nivel de centralizacion o descentralizacién, los
procesos clave de la organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que delinean la
gestion administrativa de la Secretaria de Seguridad.

PERIODICO OFICIAL
edomex.gob.mx GACETA

legislacion.edomex.gob.mx 53 DEL GOBIERNO

Gobierno del Estado de México



Jueves 18 de julio de 2024 Seccidn Primera Tomo: CCXVIII No. 14

Este documento contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacién de la accion administrativa.
El reto impostergable es la transformacion de la cultura de las dependencias y organismos auxiliares hacia nuevos
esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacion, liderazgo y productividad.
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OBJETIVO GENERAL

Incrementar la calidad y eficiencia de los servicios que proporciona la Direccion de Administracion y Operacion
de la Red del Centro de Control, Comando, Comunicacién, Computo y Calidad en materia de atencion via
telefénica y canalizacion de la informacion a las instancias competentes relacionadas con violencia de género,
mediante la formalizacion y estandarizacién de los métodos y sistemas para la atencion y canalizaciéon de la
informacion de las victimas de violencia de género.

PROCEDIMIENTO: ATENCION ViA TELEFONICA Y Edicion: Primera
CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS | Fecha: Febrero de 2024
COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE Codigo: 20600202010000L
GENERO Pagina: v

IDENTIFICACION E INTERACCION DE PROCESOS

COMUMNICACION CON LA POBLACION USUARIA

DEMANDA DE ORIENTACIOMN ViA TELEFOMICA ¥ CANALIZACION

]
1
1
]
! ' 1
1 1 1
1 i 1
: 1 1
] |
,  ATENOCN DE 1 DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS VICTIMAS DE VIOLENCIA, 1
1 WVIOLENCIADE ! COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE GENERD I
i GENERD : DE GENERO \
1
] I
1 1 1
1 i 1
1 1 1
1 1 1
] i 1
! _ ' 1
1 1 1
] 1 1
:_ ' I
e N ATENCION ViA TELEFOMNICA Y CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTAMCIAS COMPETENTES |~~~ -~ 77
MICROPROCESD RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE GEMERD
ATENCION MULTIDISCIPLINARIA ¥ CAMALIZACKIN DE LA INFORMACION DE INCIDENTES
RELACIONADOS COM VIOLENCIA DE GENERO
PROCESD
o @ @ @ @
PROCESOS ADMINISTRACION ADMIMISTRACION DE ADMINISTRACION | ADMINISTRACION ¥
DE RECURSOS RECURSOS DE RECURSOS EQUIPAMIENTO
ADIETIVOS HUMANOS MATERIALES ¥ FINANCIERDS TECNOLOGICO
SERVICIOS
PERIODICO OFICIAL
edomex.gob.mx GACETA

legislacion.edomex.gob.mx 54 DEL GOBIERNO

Gobierno del Estado de México



Jueves 18 de julio de 2024 Seccidn Primera Tomo: CCXVIII No. 14

PROCEDIMIENTO: ATENCION ViA TELEFONICA Y Edicion: Primera
CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS | Fecha: Febrero de 2024
COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE Codigo: 20600202010000L
GENERO Pagina: \

RELACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTO

Proceso

Atencion multidisciplinaria y canalizacidon de la informacion de incidentes relacionados con violencia de género:
De la recepcioén de la llamada telefénica a la canalizacién de informacion relacionada con violencia de género a
las instancias competentes.

Procedimiento:

e Atencion via telefénica y canalizacion de la informacion a las instancias competentes relacionadas con
violencia de género.

PROCEDIMIENTO: ATENCION ViA TELEFONICA Y Edicion: Primera
CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS | Fecha: Febrero de 2024
COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE codigo: 20600202010000L
GENERO Pagina: Vi

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
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PROCEDIMIENTO

Atencion via telefénica y canalizacion de la informacién a las instancias competentes relacionadas con violencia
de género.

OBJETIVO

Orientar multidisciplinariamente a las victimas de violencia de género para recibir asistencia de las instancias
competentes, mediante la atencion telefonica y canalizacion correspondiente.

ALCANCE

Aplica a las personas servidoras publicas asignadas a la Unidad Especializada de Primera Intervencion para la
Atencion de Violencia de Género adscrita a la Direccién de Administracion y Operacion de la Red del Centro de
Control, Comando, Comunicacién, Cémputo y Calidad responsable de atender de manera multidisciplinaria y
canalizar la informacion de las victimas de violencia de género a las instancias competentes para su atencion, asi
como a las victimas de violencia de género.

REFERENCIAS

— Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados. Titulo Primero.
Disposiciones Generales. Capitulo I. Del Objeto de la Ley; articulos 4, 6 y 7. Titulo Segundo. Principios y
Deberes. Capitulo I. De los Principios; articulo 2 fraccion Il. Diario Oficial de la Federacién, 26 de enero de
2017.
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— Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México. Capitulo Tercero De la Competencia de las
Dependencias del Ejecutivo, articulo 23, fraccion Il, articulo 27, fraccion XXVIII. Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno”, 11 de septiembre de 2023 y reformas.

— Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesiéon de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero. De las Disposiciones Generales. Capitulo Primero. Del Objeto y Ambito de Aplicacion de la
Ley. Del objeto de la Ley; articulo 1. De las finalidades de la Ley; articulo 2, fracciones |, Il, IV, V y VI. De los
Sujetos Obligados, articulo 4, fracciones |, IV y V. Titulo Segundo. De los Principios y Disposiciones Aplicables
al Tratamiento de la Informacion. Capitulo Primero. De los Principios en Materia de Proteccién de Datos
Personales, Excepciones al Principio de Consentimiento, articulo 21, fraccién Il. Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia del Estado de México. Titulo Quinto De la
Distribucién de Competencias en Materia de Prevencion, Atencién, Sancion y Erradicacion de la Violencia
Contra las Nifias, Adolescentes y Mujeres, articulo 51, fracciones I, Il y lll. Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno”, 20 de noviembre de 2023, reformas y adiciones.

— Reglamento Interior de la Secretaria de Seguridad. Titulo Primero Disposiciones Generales, Capitulo Unico
De la Competencia y Organizacion de la Secretaria de Seguridad articulo 7, fraccion Ill, Titulo Segundo de las
Atribuciones de las Personas Titulares de la Secretaria y de las Unidades Administrativas Adscritas a la
Secretaria Capitulo Ill De las Atribuciones Especificas de las Personas Titulares de las Unidades
Administrativas, articulo 28 fracciones XX, XXIlI y XXIV. Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 20 de
diciembre de 2023.

— Manual General de Organizacion de la Secretaria de Seguridad, Apartado VII. Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa 20600202000000L Centro de Control, Comando, Comunicaciéon, Cémputo y Calidad y
20600202010000L Direcciéon de Administracion y Operacion de la Red. Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno”, 01 de agosto de 2023.

— Catélogo Nacional de Incidentes de Emergencia 911, Gobierno de la Republica. Secretaria de Gobernacion.
Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica (SESNSP), Centro Nacional de
Informacion. Octubre de 2017.

— Oficio numero CNPEVM/827/2015 de fecha 31 de julio de 2015, mediante el cual la Comisionada Nacional,
Alejandra Negrete Morayta, Comisionada Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres,
remite la emision de la Declaratoria de Alerta de Violencia de Género en el Estado de México.

— Oficio numero CNPEVM/802/2019 de fecha 30 de septiembre de 2019, mediante el cual, la Comisionada
Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, Doctora Maria Candelaria Ochoa Avalos,
declara la Alerta de Violencia de Género contra las Mujeres, por desaparicion de nifas, adolescentes y mujeres
para los Municipio de: Toluca de Lerdo, Ecatepec de Morelos, Nezahualcéyotl, Cuautitlan Izcalli,
Chimalhuacan, Ixtapaluca y Valle de Chalco, en el Estado de México.

RESPONSABILIDADES

El Centro de Control, Comando, Comunicacién, Computo y Calidad, es la unidad administrativa responsable
de la atencién multidisciplinaria a través de llamadas telefénicas de los incidentes relacionados en materia de
violencia de género y canalizacién de la informacion de la victima de violencia de género a las instancias
competentes, a través de la Unidad Especializada de Primera Intervencion para la Atencion de Violencia de
Género.

Personal de psicologia debera:

— Atender llamada telefonica de victima de violencia de género conforme al “Protocolo de Intervencion
Multidisciplinaria”.

— Verificar si cuenta con el Folio del aplicativo de captura.
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— Solicitar datos primarios y crear folio del Aplicativo de Captura cuando aplique.
— Aplicar documento “Primeros Auxilios Psicolégicos”.
— Transferir lamada al personal juridico.

Personal juridico debera:

— Atender llamada telefonica de victima de violencia de género conforme al “Protocolo de Intervencion
Multidisciplinaria”.

— Aplicar Instructivos “Guarda, Custodia y Pension Alimentaria” y/o “Denuncia”.
— Transferir lamada al personal de Trabajo Social.

Personal de Trabajo Social debera:

— Atender llamada telefonica de victima de violencia de género conforme al “Protocolo de Intervenciéon
Multidisciplinaria”.

— Canalizar la informacion de la victima de violencia de género a la Instancia Competente.
— Cerrar el Folio en el aplicativo de captura correspondiente.

DEFINICIONES

Aplicativo de Captura: Es la plataforma tecnol6gica que permite el registro de los datos que se obtienen a través
de la llamada telefénica y que son proporcionados por la o el usuario.

Datos Primarios: Informacion que ayude a complementar el reporte en el aplicativo de captura, asi como; hombre
de la o del usuario, confirmaciéon de un nimero de teléfono de contacto, referencias del lugar del incidente y
cualquier otro dato que se requiera para la atencion, canalizacién y seguimiento.

Folio de Aplicativo de Captura: Cadigo unico e irrepetible que contiene informacion relacionada con la llamada.

Instancias Competentes: Todas aquellas instituciones encargadas de brindar asistencia social, investigar,
procurar, brindar seguridad, asi como crear relaciones que integran a una persona con su entorno social, 0 con
personas con las que establecen vinculos solidarios y de comunicaciéon para dar seguimiento en temas de
violencia de género.

Medios Oficiales: Medios de comunicacién oficial como correo electrénico, llamada telefénica o WhatsApp que
se emplea para turnar la informacién a las instancias competentes relacionadas con violencia de género.

Primeros Auxilios Psicolégicos: Acciones basicas de acompafamiento cuyo propdsito es brindar un bienestar
psicoldgico/emocional/conductual para atenuar la crisis emocional generada por la situacion, en el momento de
la atencién y asi crear una red de ayuda.

Protocolo de Intervencién Multidisciplinario: Conjunto de reglas internas de formalidad para establecer
contacto e interaccion con la victima de violencia de género, estableciendo guiones de inicio y fin de intervencion,
conformacion del equipo multidisciplinario, asi como la ejecucion de instructivos de trabajo especificos, que
permitiran canalizar, dar seguimiento, contener emocionalmente y proporcionar informacion legal.

Situacion Legal: Informacion actual que muestra si la persona victima de violencia de género ha iniciado proceso
juridico del asunto expuesto.

Unidad Especializada de Primera Intervencion para la Atencién de Violencia de Género: Es el area
encargada de identificar, atender multidisciplinariamente y canalizar el apoyo requerido por las victimas de
violencia de género.

Usuaria o Usuario: Cualquier persona que haga uso de los medios tecnolégicos con relacién a un hecho de
violencia de género.

Victima de Violencia de Género: Persona que directa o indirectamente ha sufrido dafio o menoscabo a sus
derechos, producto de una violacién de derechos humanos o de la comisiéon de un delito o aquella que peligre
por prestar asistencia a la victima directa de violencia de género.
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Violencia de Género: Cualquiera ejercida contra una persona o grupo de personas sobre la base de su sexo,
género o diversidad sexual que impacte de manera negativa en su integridad fisica, psicol6gica, econdémica y/o
bienestar social.

INSUMOS
— Llamada telefénica al 9-1-1 relacionada con un hecho de violencia de género.
— Registro en el aplicativo de captura.
— Folio del aplicativo de captura (en su caso).
RESULTADOS

— Orientacion via telefénica y canalizacién de la informacién a las instancias competentes relacionadas con
violencia de género realizado.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS
— Procedimiento: Atencién de la llamada telefonica al 9-1-1 y registro en el aplicativo de captura.
— Procedimiento inherente a la Atencion de la instancia competente relacionada con la violencia de género.
POLITICAS
— Cuando el personal de psicologia, juridico y de trabajo social, se encuentre brindando atencion y detecte
situaciones de riesgo inminente que atente contra la integridad fisica de las victimas de violencia de género,

debera de notificar de manera inmediata al area correspondiente, asi como al superior jerarquico a través de
llamadas a las extensiones, frecuencia de radio interna o de manera presencial para su canalizacion.

DESARROLLO

PROCEDIMIENTO: Atencion via telefénica y canalizacion de la informacién a las instancias competentes
relacionados con violencia de género.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1 | Unidad Especializada de Primera | Viene del procedimiento Atencion de la llamada telefénica
Intervencion para la Atencion de | al 9-1-1 y registro en el aplicativo de captura.

Violencia de Género/ Personal de
Psicologia

Recibe llamada telefénica de la victima de violencia de género,
se entera, aplica la presentacion del guion de inicio del
“Protocolo de Atencién por parte del Equipo Interdisciplinario
de la UEPIAVG”, verifica si se cuenta previamente con el Folio
del aplicativo de captura y determina:

¢ Se cuenta con el folio del aplicativo de captura previo?
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

2 | Unidad Especializada de Primera | No cuenta con el folio del aplicativo de captura previo.
Intervencion para la - Atencion - de Solicita datos primarios a la victima de violencia de género
Violencia de Género/ Personal de P 9 :
Psicologia

3 | Victima de violencia de género Recibe solicitud, se entera y proporciona los datos primarios al
personal de psicologia.

4 | Unidad Especializada de Primera | Recibe datos primarios, se entera registra datos y apertura folio
Intervencion para la Atencién de | en el aplicativo de captura, indica a la victima de violencia de
Violencia de Género/ Personal de | género que para su seguridad en caso de requerirlo, se
Psicologia coloque o acuda a un lugar seguro y aplica “Primeros Auxilios

Psicoldgicos”. Se conecta con la actividad namero 6.

5 | Unidad Especializada de Primera | Sicuenta con el Folio del aplicativo de captura previo.
Intervencion para la Atencion de
Violencia de Género/ Personal de
Psicologia Indica a la victima de violencia de género que, para su

seguridad en caso de requerirlo, se coloque o acuda a un lugar
seguro y aplica “Primeros Auxilios Psicoldgicos”.

6 | Victima de violencia de género Recibe “Primeros Auxilios Psicolégicos”, y si es el caso, se
resguarda en un lugar seguro e informa al personal de
psicologia que puede continuar con la llamada telefénica.

7 | Unidad Especializada de Primera | Se entera, registra la atencion psicoldgica en el aplicativo de
Intervencién para la Atencidon de | captura, aplica protocolo final de intervencién psicologia del
Violencia de Género/ Personal de | “Protocolo de Atencién por parte del Equipo Interdisciplinario
Psicologia de la UEPIAVG” y transfiere la intervencion al personal juridico

con la victima de violencia de género.

8 | Victima de violencia de género Se entera del guion de despedida y permanece en la linea.

9 | Unidad Especializada de Primera | Atiende llamada y aplica la presentacién del guion de inicio del
Intervencion para la Atencion de | “Protocolo de Atencién por parte del Equipo Interdisciplinario
Violencia de Género/ Personal | de la UEPIAVG”, enfatiza a la victima de violencia de género
Juridico que permanezca en un lugar seguro, pregunta sobre la

situacion legal actual en la que se encuentra la victima.

10 | Victima de violencia de género Recibe recomendacion de permanecer en un lugar seguro, se
entera de la intervencién del personal juridico e informa su
situacién legal actual.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

11 | Unidad Especializada de Primera | Recibe informacion de la situacion juridica actual de la victima
Intervencion para la Atencidon de | de violencia de género, le proporciona las alternativas juridicas
Violencia de Género/ Personal | “Denuncia” y/o “Guarda, Custodia y Pension Alimentaria”.
Juridico

12 | Victima de violencia de género Recibe alternativas juridicas, se entera, expone su interés y
solicita informacion de estas.

13 | Unidad Especializada de Primera | Recibe solicitud de informacién, proporciona informacién de
Intervenciéon para la Atencion de | “Denuncia” y/o “Guarda, Custodia y Pension Alimentaria”
Violencia de Género/ Personal | segun corresponda, aplica guion final de intervencion del
Juridico “Protocolo de Atencién por parte del Equipo Interdisciplinario

de la UEPIAVG” y transfiere la intervencion al personal de
Trabajo Social con la victima de violencia de género.

14 | Victima de violencia de género Se entera del guion de despedida y permanece en la linea.

15 | Unidad Especializada de Primera | Atiende llamada y aplica guion de inicio de intervencién del
Intervencion para la Atencion de | “Protocolo de Atencién por parte del Equipo Interdisciplinario
Violencia de Género/ Personal de | de la UEPIAVG”, enfatiza a la victima de violencia de género
Trabajo Social que permanezca en un lugar seguro y brinda informacién de

las instancias competentes para su atencion.

16 | Victima de violencia de género Recibe informacion de las instancias competentes, se entera
de indicaciones y solicita informacion de la instancia
competente de su interés.

17 | Unidad Especializada de Primera | Recibe solicitud de informacién, proporciona datos de contacto
Intervencion para la Atencién de | de la instancia competente e indica que se canalizara la
Violencia de Género/ Personal de | informacién a la instancia correspondiente y aplica guion de
Trabajo Social cierre del “Protocolo de Atencion por parte del Equipo

Interdisciplinario de la UEPIAVG”

18 | Victima de violencia de género Recibe los datos de contacto de la instancia competente, se
entera que se canalizara la informacién a la instancia
competente, agradece la atencion, se despide y acude a la
instancia competente.

19 | Unidad Especializada de Primera | Concluida la llamada telefénica, cierra el folio en el Aplicativo
Intervencion para la Atencion de | de Captura canaliza la informacion a través de medios oficiales
Violencia de Género/ Personal de | al grupo interinstitucional relacionado con violencia de género.
Trabajo Social

Se conecta con el procedimiento inherente a la Atencién
de la instancia competente relacionada con la violencia de
género.

Fin de procedimiento.
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DIAGRAMACION

ATENCION ViA TELEFONICA Y CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE GENERO

PROCEDIMIENTO:
UNIDAD ESPECIALIZADA DE PRIME RA VIiCTIMA DE VIOLENCIA DE UNIDAD ESPECIALIZADA DE PRIMERA UNIDAD ESPECIALIZADA DE PRIMERA
INTERVENCION PARA LA ATENCION DE VIOLENCIA GENERO INTERVENCION PARA LA ATENCION DE VIOLENCIA INTERVENCION PARA LA ATENCION DE VIOLENCIA
DE GENERO/ PERSONAL DE PSICOLOGIA DE GE NERO/ PERSONAL JURIDICO DE GENERO/ PERSONAL DE TRABAJO SOCIAL

VIENE DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE
LA LLAMADA TELEFONICA AL 9-1-1 Y
REGISTRO EN EL APLICATIVO DE CAPTURA.

!
Q

RECIBE LLAMADA, SE ENTERA, APLICA LA
PRESENTACION DEL “PROTOCOLO DE ATENCION POR
PARTE DEL EQUIPO INTERDISCIPLINARIO DE LA
UEPIAVG”, VERIFICA SI SE CUENTA PREVIAMENTE CON
ELFOLIO DEL APLICATIVO DE CAPTURA Y DETERMINA:

¢SECUENTACON EL FOLIO DEL
APLICATIVO DE CAPTURA PREVIO2

SOLICITA DATOS PRIMARIOS A LA VICTIMA DE
VIOLENCIA DE GENERO.

;@
RECIBE SOLICITUD, SE ENTERA Y PROPORCIONA LOS|
Q‘ DATOS PRIMARIOS AL PERSON AL DE PSICOLOGIA.
4 )<

[RECIBE DATOS PRIMARIOS, SE ENTERA REGISTRA|
DATOS Y APERTURA FOLIO, INDICA QUE EN CASO DE
REQUERIRLO, SE COLOQUE O ACUDA A UN LUGAR
SEGURO Y  APLCA  “PRIMEROS ~ AUXILIOS
LBSICOLOGICOS”

——0

INDICA  QUE PARA SU SEGURIDAD EN CASO DE

REQUERIRLO, SE COLOQUE O ACUDA A UN LUGAR

SEGURO Y APLICA "PRIMEROS ~ AUXILIOS Q
6

PSICOLOGICOS". P

RECIBE "PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGICOS", Y SI ES EL|
CASO, SE RESGUARDA EN UN LUGAR SEGURO E
INFORMA QUE PUEDE CONTINUAR CON LA LLAMADA

@4 TELEFONICA.
<

SE ENTERA, REGISTRA EN AL APLICATIVO DE CAPTURA,
APLICA PROTOCOLO FINAL DE INTERVENCION DEL
“PROTOCOLO DE ATENCION” Y TRANSFERE LA
INTERVENCION AL PERSONAL JURIDICO CON LA
VICTIMA

FCV‘:D

SE ENTERA DE LA DESPEDIDA Y PERMANECE EN LA
LINEA.

\\_

9

ATIENDE LLAMADA Y APLICA LA PRESENTACION DEL
GUION DE INICIO DEL “PROTOCOLO DE ATENCION”,
ENFATIZA PERMANECER EN UN LUGAR SEGURO
10 : AVERIGUA AVERIGUA CON BASE EN LA INFORMACION
REGISTRADA SOBRE LA SITUACION LEGAL ACTUAL EN
LA QUE SEENCUENTRA LAVICTIMA.

RECIBE RECOMENDACION DE PERMANECER EN UN
LUGAR SEGURO, SE ENTERA DE LA INTERVENCION E
INFORMA SU SITUACION LEGAL ACTUAL. Q

1

»
>

RECIBE INFORMACION DE LA SITUACION JURIDICA
ACTUAL DE LA VICTIMA, LE PROPORCIONA LAS
ALTERNATIVAS JURIDICAS “DENUNCIA” Y/O “GUARDA,

[ J‘ CUSTODIA YPENSION ALIMENTARIA”.
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ON ViA TELEFONICA Y CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE GENERO

UNIDAD ESPECIALIZADA DE PRIME RA

DE GENERO/ PERSONAL DE PSICOLOGIA

INTERVENCION PARA LA ATENCION DE VIOLENCIA

VICTIMA DE VIOLENCIA DE
GENERO

UNIDAD ESPECIALIZADA DE PRIME RA
INTERVENCION PARA LA ATENCION DE
VIOLENCIA DE GENERO/ PERSONAL JURIDICO

UNIDAD
INTERVENCION PARA LA ATENCION DE VIOLENCIA
DE GENE RO/ PERSONAL DE TRABAJO SOCIAL

ESPECIALIZADA DE PRIMERA

®
Q

RECIBE ALTERNATIVAS JURIDICAS, SE ENTERA, EXPONE
SU INTERES Y SOLICITA INFORMACION DE ESTAS.

1,@

RECIBE SOLICITUD DE INFORMACION, PROPORCIONA
INFORMACION DE  “DENUNCIA” Y/O “GUARDA,

CUSTODIA Y PENSION  ALIMENTARIA”  SEGUN|
CORRESPONDA; ~ APLCA  GUION  FINAL  DE
INTERVENCION DEL “PROTOCOLO DE ATENCION” Y

( 14,\:

SE ENTERA DEL GUION DE DESPEDIDA Y PERMANECE
EN LA LiNEA.

I

TRANSFERE LA INTERVENCION AL PERSONAL DE
TRABAJO SOCIAL CON LA VICTIMA.

(10)

RECIBE INFORMACION DE LAS
COMPETENTES, SE ENTERA, SOLICITA INFORMACION
DE SU INTERES I

ATIENDE LLAMADA Y APLICA GUION DE INICIO DE|
INTERVENCION DEL “PROTOCOLO DE ATENCION”,
ENFATIZA PERMANECER EN UN LUGAR SEGURO Y|

BRINDA  INFORMACION ~ DE  LAS  INSTANCIAS,
COMPETENTES PARA SU ATENCION
INSTANCIAS
»(17)
RECIBE SOoLcCITUD, PROPORCIONA DATOS DE
CONTACTO DE LA INSTANCIA E INDICA QUE SE
—_— CANALIZARA A INFORMACION Y APLICA GUION DE

18)
<

RECIBE LOS DATOS DE CONTACTO, SE ENTERA QUE SE
CANALIZARA LA INFORMACION A LA INSTANCIA
COMPETENTE, AGRADECE LA ATENCION, SE DESPIDE Y
ACUDE A LA INSTANCIA COMPETENTE.

L

CIERRE DEL "PROTOCOLO DE ATENCION POR PARTE DEL
EQUIPO INTERDISCIPLIN ARIO DE LA UEPIAVG"

CONCLUIDA LA LIAMADA, CIERRA EL FOLIO EN EL
APLICATIVO DE CAPTURA CANALIZA INFORMACION A
TRAVES ~DE MEDIOS OFICIALES AL  GRUPO
INTERIN STITUCIONAL RELACIONADO CON VIOLENCIA DE|

GENERO.

SE CONECTA con EL|
PROCEDIMIENTO INHERENTE A LA|
ATENCION DE LA  INSTANCIA|
COMPETENTE RELACIONADA CON LA
VIOLENCIA DE GENERO.

Cm

MEDICION

Indicadores para medir la eficiencia en la canalizacion de llamadas telefonicas en el Centro de Control, Comando,
Comunicacién, Computo y Calidad a las instancias correspondientes relacionadas con violencia de género.

Cantidad mensual de llamadas de incidentes
relacionados con violencia de género canalizadas.

Porcentaje de llamadas de incidentes

Cantidad mensual de llamadas de incidentes
relacionados con violencia de género atendidas.

Registro de Evidencias

X 100 =

relacionados con violencia de género
mensualmente

canalizadas a la

instancia competente.

— Todas las evidencias quedan registradas en el Aplicativo de Captura.

— No aplica.

Anexos.

— Primeros Auxilios Psicoldgicos.
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— Denuncia.
— Guarda, Custodia y Pension Alimentaria.

— Protocolo de Atencién por parte del Equipo Interdisciplinario de la UEPIAVG.

Primeros Auxilios Psicolégicos

S T Centro de Control,
ESTADG DE a.\".;-‘JlE_‘,ﬂCO SEGURIDAD comandeo, Comunicacion,
MEXICO compute y Calidad

CENTRO DE CONTROL, COMANDO, COMUNICACION, COMPUTC ¥ CALIDAD

] Unidad Especializada de Primera
Area: Intervencion para la Atencién de violencia »
de Género (UEPIAVE) Wersion: 1
Incidente: Primeros Auxilios Psicologicos.
objetiva:

Aplicar primercs awxilios psicologicos con la finalidad de estabilizar a la persona usuaria de los
senicios que offece la UEPIANVG.

Alcance:

Aplica al personal encargado de la atencidn multidisciplinaria de |a Unidad Especializada Ce Frimera
Intervencion para la Atencidgn de Violencia de Género gue recibe una llamada con las caracteristicas
de violencia de género.

1- |!il‘|t|l!cii SItuacion Il‘llﬁli!

+ iQuésucede?
=+ iEm qué lugar se encuentra?
« iCon guign se encuentra?
2.- Identificar posibles situaciones de peligro:
+ Laoel agresor i 5e enouentra cerca?
» ;jEsta esla primera vez que ocurre?
= Sugerir el resguardo lejos de |la persona agresora, para evitar mayores actos de violencia.
3.- Identificar emociones de la persena usuaria:
=+ Indagar. sila persona desea describir o que ocurrid, permitirle que lo haga sin emitir juicios
» Escuchar como se siente ante la situacion para identificar si: existe miedo, encjo, tristeza o alguna otra
Bmocidn.
&.- Acompalfiamiento emocional
= Ayudara reconocer desde gue emocion puede afrontar y tomar decisiones para acciones posteriones.
s+ Mencionar gue nadie debe hacerle dano v quien lo haga no tieme razdn de hacerlo.

RECOMENDACIONES

- ea claro en su comunicacion, hable con lenguaje sencillo, incluyente y demuestre interes.

= Tener wocacion de servicio.

= Estarsiempre dispuesto para querer syudar a quien lo necesite.

= Actitud hurmana y solidaria.

= Ponerse en el lugar del otro para comprenderlo y darle apoyo sin importar su raza, sexo, clase sodial,
ideologia o religidn.

=  Mostrar comnpromiso y respeto.

- Agradezca la Confianza de persona Usuariafo.
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Denuncia

- W Cantro de Control,
ESTADD DI I MEXICO SEGURIDAD Comande, Comunicacion,
MEXICO Computo y Calidad

CENTRO DE CONTROL, COMANDO, EDHUNI‘.’:.HEI&N. COMPUTO ¥ CALIDAD

. Unidad Especializada de Primera
Area: Intervencion para la Atencien de Vielencia .
de Género [UEPIAVG] Warsion: 1
Incidente: Denuncia.
Objetivo:

Proporcionar informacion de la instancia o instancias encargadas de la procuracion de Justicia, asi
come los pasos a seguir para interponer una denuncia relacionada con Violencia de Género.

Alcance:

Aplica al personal encargado del asesoramientz juridico de la Unidad Especializada de Primera
al

amada con las caracteristicas

Intervencion para la Atencidn de Violencia de Génerc gue recibe un
de Violencia de Génerc.

ndagar 5 la persona usuaria ya ha iniciado un proceso jundico con antelacion.

2. Identificar el lugar de los hechos de violencia.

3. Localizar la ubicacdion v horarios de atencion de la instancia correspondiente para la atencign legal al
momento y lugar de bos hechos.

4. Comentar sobre el posible delito causado en su agravio derivade de |a informacion proporcionada por la
pPErSOna wsuaria.

5. Proporcionar Iz informacion relacionada a la instancia correspondienite, los paso a seguir y la importancia
de mencionar detalladamente los hechos cuando este frente a la autoridad.

6. Reschver dudas a la persona usuaria sobre el posible delito caussdo en su agravio, asi como el
procedimients a seguir en cada una de las etapas del proceso penal.

RECOMENDACIONES

= 5Sea claro en su comunicacion, hable con lenguaje sencillo, incluyente y demuestre interas.

= Tener vocacion de servicio.

= Estarsiempre dispuesto para querer ayudar a quien lo necesite.

= Actitud humana y solidaria.

= Ponerse en el lugar del otro para comprenderlo y darle apoyo sin importar su raza, sexo, clase socal,
idenlogia o religion.

=  Mpstrar compromiso y respeto.
Agradezca la Confianza de persona Usuaria/o.
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Guarda, Custodia y Pensién Alimentaria

R e Centro de Contraol,
ESTADS DF " MEXICO SEGURI DAD c-:_amindn. Comunicacion,
MEXICO computo y Calidad

CENTRO DE CONTROL, COMANDO, COMUNICACION, COMPUTO ¥ CALIDAD

Unidad Especializada de Primera
Intervencion para la Atencién de Violencia
de Género [UEPIAVG]

Incidente: Guarda, Custodia y Pension Alimentaria.

objetiva:

Proporcionar informacion de la instancia o instancias encargadas de la procuracion de Justicia, asi
corn los pasos a seguir para realizar tramite de guarda y custodia relacionada con Violenicia de
GEnero.

Alcance:

Aplica al personal encargado del asesoramiento juridico en tema de guarda, custodia v pensidn
alimentaria de la Unidad Especializada de Primera Intervencidn para la Atencion de Violencia de
Genero que recibe una llamada con las caracteristicas de Violencia de Género.

L reguntar si [a persona afectada ya ha iniclade un proceso undico de guarda, custodia y pension
alimentaria con antelacidn.

2. |dentificar el lugar de residencia de |a persona afectada.

3. Localizar la ubicacidn y horarios de atencion de los centros naranja de la Secretaria de las Mujeres. instancia
comrespondiente para el patrocinio juridico de guarda, custodia y pensidn alimentaria con respecto al lugar
de residencia de la persona afectada.

4. Proporcionar la informacion relacionada a 13 instancia correspondients, requisitos, los pasos a seguir y la
importancia de mencionar detalladamente los hechos cuando este frente a la autoridad.

5. Resolver dudas a la persona usuaria sobre el tramite de guarda, custodia y pension alimentaria para la
persong afectada.

RECOMENDACIONES

= 5Sea claro en su comunicacion, hable con lenguaje sencillo, incluyente y demuestre interes.

= Tener vocacion de servico.

=  Estar siempre dispuesto para querer ayudar a quien lo necesite.

= Actitud humana y solidaria.

= Ponerse en el lugar del otro para comprenderlo y darle apoyo sin importar su raza, sexo, clase sooal,
idenlogia o religion.

=  Mpstrar compromiso y respeto.

- Agradezca la Confianza de persona Usuariafo.
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Protocolo de Atencidén por parte del Equipo Interdisciplinario de la UEPIAVG

Protocolo de Atencion por -
parte del Equipo A4
Interdisciplinariode la .
UEPIAVG

UNIDAD ESPECIALIZADA DE PRIMERA INTERVENCION
PARA LA ATENCION DE

Psicologa o psicologo

Guion de inicio de intervencion de la UEPIAVG: 4 '

Buenos dias, buenas tardes, buenas noches; su llamada esta siendo atendida por la Unidad Especializada de Primera
Intervencion para la Atencion de la Violencia de Género, la cual esta conformado por un equipo multidisciplinario
integrado por Psicélogos, Abogados Victimales y Trabajadores Social quien estara al tanto de su situacion.

Guion de inicio de intervencion psicolégica:
Le atiende la Psicologa o el Psicélogo ,

Le recordamos que la informacion brindada es totalmente confidencial y sus datos personales seran resguardados de
conformidad con la legislacion aplicable.

Instructivo de trabajo correspondiente:
Primeros Auxilios psicolégicos
Protocolo final de intervencion psicologia.

Le continta atendiendo la Abogada Victimal o el Abogado Victimal, no corte comunicacion.
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Abogada o abogado victimal:

Guion de inicio de intervencion juridica. »

Abogado: Buenos dias, buenas tardes, buenas noches; le atiende la Abogada victimal o el
Abogada victimal :

Le recordamos que la informacion brindada es totalmente confidencial y sus datos personales
seran resguardados de conformidad con la legislacion aplicable .

Instructivo de trabajo correspondiente:
Denuncia

Guarda, custodia y pensién alimentaria

Guion final de intervencion de la Abogada victimal o abogado victimal.

No corte comunicacién la siguen atendiendo por parte del Area de Trabajo Social

Trabajadora o trabajador social:

)

Guion de inicio de intervencion de trabajo social.

Trabajadora Social: Buenos dias, buenas tardes, buenas noches, (Nombre de l|a victima) en este
momento le esta atendiendo la Trabajadora Social o el Trabajador Social

Le recordamos que la informacién brindada es totalmente confidencial y sus datos personales seran
resguardados de conformidad con la legislacion aplicable.

Trabajadora o trabajador social:

Guion de cierre de intervencion de la UEPIAVG:

Le agradezco su confianza con esta Unidad Especializada de
Primera Intervencion para la Atencién de la Violencia de Género,
recordandole que estamos a su servicio a través de la marcacion
9-1-1, las 24 horas del dia, los 365 dias del ano.
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PROCEDIMIENTO: ATENCION VIA TELEFONICA Y Edicion: Primera
CANALIZACION DE LA INFORMACION A LAS INSTANCIAS | Fecha: Febrero de 2024
COMPETENTES RELACIONADAS CON VIOLENCIA DE Céodigo: 20600202010000L
GENERO Pagina: VI
SIMBOLOGIA
Simbolo Representa

G

Inicio o Final del Procedimiento. Sefala el principio o terminaciéon de
un procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del
procedimiento se anotara la palabra INICIO y cuando se termine se
escribira la palabra FIN.

Conector de Hoja en un mismo Procedimiento. Este simbolo se utiliza
con la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, el cual muestra al
finalizar la hoja, hacia donde va y al principio de la siguiente hoja de
donde viene; dentro del simbolo se anotara la letra "A" para el primer
conector y se continuara con la secuencia de las letras del alfabeto.

Operacion. Representa la realizaciéon de una operacién o actividad
relativas a un procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion
de la accion que se realiza en ese paso.

Decisién. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si
algo procede o no, identificando dos o mas alternativas de solucion. Para
fines de mayor claridad y entendimiento, se describird brevemente en el
centro del simbolo lo que va a suceder, cerrandose la descripcion con el
signo de interrogacion.

Fuera de Flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una
determinada actividad o participacién ya no es requerida dentro del
mismo, se utiliza el signo de fuera de flujo para finalizar su intervencion
en el procedimiento.

»
>

Linea Continua. Marca el flujo de la informacién y los documentos o
materiales que se estan realizando en el area. Puede ser utilizada en la
direccion que se requiera y para unir cualquier actividad.

S

<
1

O

Conector de Operacion. Muestra las principales fases del
procedimiento y se emplea cuando la accién cambia o requiere
conectarse a otra operacion lejana dentro del mismo procedimiento.

T =

Linea de Comunicacion. Indica que existe flujo de informacion, la cual
se realiza a través de teléfono, faz, médem, correo electronico, etc. La
direccion de flujo se indica como en los casos de las lineas de guiones
y continda.

Conector de Procedimientos. Es utilizado para sefialar que un
procedimiento proviene o es la continuacion de otros. Es importante
anotar dentro del simbolo, el nombre del procedimiento del cual deriva
o hacia donde va.
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DISTRIBUCION

El original del Procedimiento se encuentra en poder de la Unidad de Informacion, Planeacién, Programacion y
Evaluacion.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

1. Centro de Control, Comando, Comunicacion, Cémputo y Calidad.
2. Direccion de Administracion y Operacion de la Red.
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