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1.- PROPÓSITO 

 

Establecer un procedimiento claro, eficiente y estandarizado para la recepción y atención 
de llamadas de emergencias recibidas por la línea de emergencias 911, a fin de garantizar 
una respuesta proporcional, oportuna y adecuada de los elementos de la DSPM ante 
eventos reportados por la ciudadanía. 
 
2.- ALCANCE 

 

Es aplicable para todo el personal operativo de la DSPM Ensenada en el ejercicio de sus 
funciones.  
 
3.- DEFINICIONES Y ABREVIATURAS 

 

C5: Centro de Control, Comando, Comunicación, Computo, Calidad y Contacto Ciudadano. 
DSPM: Dirección de Seguridad pública Municipal. 
Despachador: Agente comisionado por la DSPM al C5 para el conocimiento y atención de 
incidentes de llamadas que se efectúen al Servicio de Asistencia telefónica 911. 
Operador telefónico: Al responsable de recibir, atender, registrar y canalizar las llamadas 
efectuadas al Servicio de Asistencia Telefónica 911. 
Incidente: Al registro de emergencia o reporte que se efectúe al Servicio de Asistencia 
Telefónica 911.  
CNIE: Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia  
 
4.- PROCEDIMIENTOS Y RESPONSABILIDADES 

 
El agente comisionado como Despachador al C5, adoptará criterios objetivos para 
identificar, priorizar y responder a los distintos tipos de llamadas de emergencias recibidos 
por el operador telefónico, con base en su nivel de riesgo, urgencia y naturaleza, 
asegurando un uso eficiente de los recursos policiales disponibles apoyándose del CNIE.  
 

a) LA DEFINICIÓN DE LAS LLAMADAS QUE NO REVISTAN UN CARÁCTER DE 
EMERGENCIA: 

Se consideran llamadas que no revisten carácter de emergencia aquellas que no 
representan una amenaza inmediata a la vida, la propiedad o el orden público, involucran 
evento ya ocurridos sin presencia activa del infractor, corresponden a solicitudes de 
orientación o intervención preventiva que en su mayoría pueden ser atendidos vía 
telefónica.  

 

b) LA DEFINICIÓN DE LAS LLAMADAS DE EMERGENCIA: 

Las llamadas clasificadas como emergencia serán todas aquellas donde se requiera 
atención inmediata por parte de las unidades especializadas a la atención del incidente 
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(policía, cruz roja, bomberos, etc.), donde se comunique el inminente riesgo de la vida, a la 
integridad de las personas o los bienes jurídicos tutelados, por parte de la DSPM se 
responderá tanta rápido sea posible él envió de unidades para la atención del incidente. 

 

c) EL ORDEN DE PRIORIDAD QUE SE SEGUIRÁ PARA RESPONDER A LOS 
DISTINTOS TIPOS DE LLAMADAS: 

Prioridad Nivel 1: Donde el mayor bien jurídico tutelado (la vida), está en peligro, o corren 
riesgo los bienes y deben ser atendidos con inmediatez por parte de las unidades de 
emergencia, el despacho es inmediato y con conocimiento al Subcomandante de guardia. 

Ejemplos: Detonaciones de arma de fuego, herido por proyectil de arma de fuego, persona 
lesionada por arma blanca, accidente de tránsito con lesionados, robo de combustible, etc. 

Prioridad Nivel 2: Son eventos no de carácter de emergencia, pero sí de carácter urgente, 
y el despachador cuenta con minutos para despachar la unidad. 

Ejemplos: Vehículo abandonado, objeto sospechoso o peligroso, persona tirada en vía 
pública, bloqueo o corte de vías de comunicación, vehículo en huida, robo a negocio sin 
violencia, etc. 

Prioridad Nivel 3: Son eventos si bien ya consumados, deben ser atendidos por el 
despachador, pero con un margen de tiempo superior. 

Ejemplo: Alteración del orden público por persona alcoholizada, conductor ebrio o drogado, 
grafitis, etc. 

 

d) LOS LINEAMIENTOS RELATIVOS AL USO DE LOS EQUIPOS DE MERGENCIA 
AUTORIZADOS. 

La gravedad de incidente o las consecuencias de este hará que se analice y se pase ante 
las instancias de atención de emergencia a la que corresponda, con forme a la clasificación 
establecida. Las ocupaciones no deben variar el tipo de emergencia, sino que determinaran 
el momento en que se debe ordenar la atención o llamado según sea necesario con la 
finalidad de proteger la vida. 

Los incidentes se clasifican en prioridades que, así como la orientación para el uso de 
equipo de emergencia autorizado.  

PRIORIDAD 1.- Todas aquellas solicitudes de apoyo en los que se ponga en peligro la vida, 
la integridad física y la libertad de las personan; los agentes responderán tan rápida y 
seguramente como sea posible cumpliendo con los siguientes lineamientos:  

• Las luces de emergencia se mantendrán encendidas todo el tiempo. 

• La sirena se mantendrá activada hasta llegar al lugar del incidente. 

• Mantener luces y sirena encendidas cuando se proceda por intersecciones 
controladas y no controladas por semáforos. 

• Los elementos podrán exceder los límites de velocidad, dependiendo de las 
condiciones del tráfico y climatológicas, los elementos deberán extremar 



 

Título: Procedimiento de respuesta 

Estándar CALEA: 
41.2.1 

Fecha de Expedición: 18 de abril 2025 Revisión: 
0 

Página: 
3 de 3 

Fecha de Revisión:-------- 

DIRECCIÓN DE SEGURIDAD PÚBLICA MUNICIPAL DE ENSENADA 

 
precauciones cuando excedan los límites de velocidad para no causar daños a sí 
mismos y a terceros. 

PRIORIDAD 2.- Son todos los incidentes en los que se ponga en riesgo el patrimonio de 
las personas y cuando no se genere con violencia de algún tipo, los agentes darán 
respuesta a un incidente de naturaleza urgente. La incidencia se atenderá tomando en 
cuenta los lineamientos siguientes: 

• La sirena se encenderá cuando se avance en intersecciones para asegurarse que 
los demás vehículos cedan el paso y continuar con seguridad. 

• Los elementos podrán exceder los límites de velocidad dependiendo de las 
condiciones del tráfico y climatológicas. 

• En las intersecciones con luz roja las unidades reducirán la velocidad lo necesario 
para proceder con seguridad. 

PRIORIDAD 3.- La atención de llamadas que no constituyan una emergencia, todos 
aquellos apoyos solicitados en los que no existe una emergencia, pero ocasionan molestia 
en el ciudadano.  

 


