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INTRODUCCION.

El Manual de procedimientos de la Direccion del Centro de Atencién 070, adscrita a la
Subsecretaria de Atencion Ciudadana de la Secretaria de Participacion Ciudadana, es una
herramienta clave para garantizar la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios a la
comunidad de Nuevo Ledn. Su propésito es estandarizar y optimizar los procesos mediante los
cuales el personal del Centro de Atencion 070 ofrece sus diversos servicios a la ciudadania a
través de canales telefonicos, digitales y presenciales.

Este manual describe las funciones, responsabilidades y procedimientos especificos de cada
posicion dentro de la Direccién, asegurando coherencia en la operacion y fortaleciendo su papel
como enlace entre la poblacidn y las dependencias gubernamentales. Asimismo, establece
lineamientos para la colaboracion interinstitucional y la formalizacion de convenios que
contribuyan a mejorar el servicio.

Dirigido a todo el personal del Centro de Atencion 070 y a las dependencias colaboradoras, este
documento busca ser una guia de consulta agil y precisa. Su correcta aplicacion permitira
fortalecer la confianza ciudadana en la gestion publica, garantizando una atencién eficiente,
accesible y de calidad.
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HOJA DE APROBACION.

Con fundamento en el Articulo 11 fraccién XVII del Reglamento Interior de la Secretaria de
Participacion Ciudadana, publicado en el Periédico Oficial del Estado de Nuevo Ledn en fecha
17 de julio de 2024, se expide el presente Manual de Procedimientos, el cual contiene los
procedimientos y atribuciones de la Direccién del Centro de Atencion 070 de la Secretaria de
Participacion Ciudadana, mismos que emanan de sus atribuciones establecidas en el
Reglamento Interior de la Secretaria de Participacion Ciudadana; tales como procedimientos de
trabajo, protocolos de actuacion, formatos e instrumentos y en general las bases documentadas
para llevar a cabo cada una de las representaciones dentro de su marco de atribuciones

establecidas.

ELABORO

Mtra. Miriam Catalina
Cisneros Flores
Coordinadora de Planeacion

Director del Centro de
Atencioén 070

AUTORIZO

Subsecretaria de Atencién
Ciudadana
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OBJETIVO DEL MANUAL.

El presente manual de procedimientos tiene como finalidad definir y documentar los
procedimientos que sustentan a la Direccion del Centro de Atencién 070 de la Subsecretaria de
Atencion Ciudadana perteneciente a la Secretaria de Participacion Ciudadana, asi como
establecer su interaccion con cada unidad administrativa, quedando documentada en este
manual. Lo anterior, a fin de que las unidades y personal dentro de la misma direccion conozcan
a detalle cada procedimiento y sistema que se utiliza, asi como las herramientas que facilitan
el flujo de informacién utilizado por la Direccion, mediante la formalizacion y estandarizacion de
los procesos y procedimientos de trabajo.

OBJETIVO ESPECIFICO.

Determinar las responsabilidades y obligaciones que tiene cada una de las personas servidoras
publicas integrantes de la Direccion del Centro de Atencién 070 en cada uno de los respectivos
procesos, estableciendo las condiciones necesarias para el desempefio del mismo.

ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION.

El presente Manual de Procedimientos se documento de acuerdo al marco juridico aplicable en
donde la Direccion del Centro de Atencion 070 de la Subsecretaria de Atencion Ciudadana
perteneciente a la Secretaria de Participacion Ciudadana tiene competencia; asimismo es
de observancia general y de aplicacion obligatoria para todos los servidores publicos adscritos
a la Unidad, y se rige bajo los principios de legalidad, imparcialidad, objetividad, congruencia,
verdad material y respeto a los derechos humanos establecidos en el Articulo 7 de la Ley de
Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Leén.
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MARCO JURIDICO APLICABLE.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Ledn

Ley Organica de la Administracion Publica para el Estado de Nuevo Leon.

Ley de Justicia Administrativa para el Estado y Municipios de Nuevo Leon

Ley de Mejora Regulatoria.

Ley de Participacion Ciudadana del Estado de Nuevo Ledn.

Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Leon.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Nuevo Leon.
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

Ley que crea las juntas de mejoramiento moral, civico y material en el Estado de Nuevo
Ledn.

Reglamento Interior de la Secretaria de Participacion Ciudadana.
Reglamento de la Ley de Participacion Ciudadana del Estado de Nuevo Leon.

Cédigo de Etica de los Servidores Publicos del Poder Ejecutivo del Estado de Nuevo
Leon.

Codigo de Conducta de la Secretaria de Participacion Ciudadana.
Plan Estatal de Desarrollo 2022-2027.

Programa Especial de Participacién Publica 2022-2027.
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CONTROL DE REVISIONES.

Las revisiones a la documentacion del Manual de Procedimientos de la Direccion del Centro

de Atencion 070 de la Subsecretaria de Atencion Ciudadana perteneciente a la Secretaria

de Participacion Ciudadana, deberan realizarse cada afo a partir de la emisién original.
CONTROL DE CAMBIOS.

Las modificaciones se llevaran a cabo considerando que existen reformas al marco juridico
aplicable, cambios en las estructuras organicas, re-organizacién de la unidad administrativa,

innovacién en los procesos y en general, las necesidades de mejora que detecte la Direccion
del Centro de Atencién 070.

Clave de manual de Fecha de emision
procedimientos
(version)
MP/DI/SPC/01 Diciembre 2023
MP/DI/SPC/02 Diciembre 2024

ATRIBUCIONES DE LA DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION 070
ESTABLECIDAS EN EL REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE
PARTICIPACION CIUDADANA DEL ESTADO DE NUEVO LEON.

e Brindar a la comunidad, a través del servicio telefénico, asi como a través de los canales
de comunicacion que el contexto exija, informacién y orientacién gratuita relacionada con
el sector publico y con temas de interés general.

e Atender a la comunidad en sus peticiones de informacion, orientandola respecto a las
funciones de la administracion publica federal, estatal y municipal, en relacion con los
tramites o gestiones de diversos servicios.

e Recibir reportes, quejas, solicitudes y propuestas de la poblacién, personas servidoras
publicas y autoridades competentes, proporcionando el seguimiento necesario para que
reciban una respuesta oportuna de las dependencias y organismos del Estado.

e Requerir a las autoridades correspondientes, informacién relativa al seguimiento de algun
reporte, queja, solicitud y propuesta que haya sido de su conocimiento. En caso de que
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ninguna autoridad se declare competente para dar seguimiento a algun reporte, queja,
solicitud o propuesta, podra realizar reuniones con la finalidad de definir, mediante acuerdo,
la autoridad que dara la atencién. En este supuesto, la Direccién podra coordinarse con la
Direccién Juridica, para recibir asistencia.

Brindar orientacién telefénica que permita la localizacion de personas reportadas como
detenidas, accidentadas o extraviadas, en las distintas instituciones médicas, asistenciales,
policiacas y judiciales.

Fungir como enlace ante las instancias publicas federales, estatales o municipales, sobre
reportes de fallas en los servicios publicos que presten.

Proponer la celebracion de convenios que se requieran para la operacién y consecucion de
los objetivos y programas de la Direccion.

Coordinarse con los estados y municipios que cuenten con el mismo servicio, para el
intercambio de informacion.

Brindar apoyo en la difusion, promocién e informacién de los programas de Gobierno del
Estado.

Proporcionar a la comunidad informacién sobre eventos organizados por Gobierno del
Estado.

Coordinarse con las Unidades Administrativas para realizar sondeos de opinion telefonica,
por medios electronicos, y por todos los canales de comunicaciéon que el contexto exija,
sobre la percepcion de los diversos servicios del Gobierno del Estado.

Coordinarse con las dependencias del Gobierno del Estado para ofrecer servicios de
informacién y orientacién especializados mediante un centro de contacto que se
denominara Centro de Contacto 070.

Coordinar el intercambio de informacién oficial que genere una mejora para las diversas
Unidades Administrativas, con el objeto de enriquecer los servicios proporcionados a las
personas usuarias.

Realizar todos los actos que sean necesarios para el gjercicio de las atribuciones a que se
refiere este articulo.
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GLOSARIO.

Atencion ciudadana
Primer contacto de atencién directa de la poblacion con su gobierno para la realizacion de
peticiones y necesidades a las que se dé respuesta y canalizacion correspondiente.

Ciudadania

Condicién que reconoce a una persona sus derechos politicos y sociales. Grupo de personas
que habitan un mismo territorio y que cuentan con derechos y obligaciones.

Democracia participativa

Espacios y mecanismos habilitados para la intervencién de la ciudadania, tanto de forma
individual como organizada, en procesos de consulta, deliberacion, incidencia y decision sobre
asuntos publicos. Algunos ejemplos de mecanismos de democracia participativa son:
audiencias publicas y presupuesto participativo.

Gobierno abierto
Modelo de gobierno que busca construir confianza entre gobierno y sociedad, basado en la
transparencia, rendicion de cuentas, participacion ciudadana e innovacion.

Participacion

Principio de actitud abierta al intercambio, expresion, difusién, colaboraciéon e intervencion en
un suceso, acto, actividad o proceso donde se involucran grupos de personas diversas en torno
a asuntos que les interesan o afectan.

Perspectiva de género: Principio que brinda una vision analitica que atiende a las
particularidades e impactos diferenciados de hombres y mujeres para la creacién e
implementacién de proyectos, programas y/o politicas publicas.

Transparencia: Principio mediante el cual la Secretaria se ve obligada a dar publicidad a las
deliberaciones y actos relacionados con sus atribuciones, asi como dar acceso a la informacion
gue generen.
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RESPONSABILIDADES.

PUESTO

RESPONSABILIDAD

DIRECCION DEL CENTRO
DE ATENCION 070

e Brindar a la comunidad, a través del servicio telefénico,
asi como a través de los canales de comunicacion que
el contexto exija, informacién y orientacion gratuita
relacionada con el sector publico y con temas de
interés general.

e Atender a la comunidad en sus peticiones de
informacién, orientandola respecto a las funciones de
la administracion publica federal, estatal y municipal,
en relacion con los tramites o gestiones de diversos
servicios.

e Recibir reportes, quejas, solicitudes y propuestas de la
poblacion, personas servidoras publicas y autoridades
competentes, proporcionando el  seguimiento
necesario para que reciban una respuesta oportuna de
las dependencias y organismos del Estado.

® Requerir a las autoridades correspondientes,
informacién relativa al seguimiento de algun reporte,
queja, solicitud y propuesta que haya sido de su
conocimiento. En caso de que ninguna autoridad se
declare competente para dar seguimiento a algun
reporte, queja, solicitud o propuesta, podra realizar
reuniones con la finalidad de definir, mediante
acuerdo, la autoridad que dara la atencion. En este
supuesto, la Direccion podra coordinarse con la
Direccion Juridica, para recibir asistencia.

e Brindar orientacion telefénica que permita la localizacion
de personas reportadas como  detenidas,

- accidentadas o extraviadas, en las distintas
instituciones médicas, asistenciales, policiacas vy
judiciales.

e Fungir como enlace ante las instancias publicas
federales, estatales o municipales, sobre reportes de
fallas en los servicios publicos que presten.

e Proponer la celebracion de convenios que se requieran
para la operacién y consecucion de los objetivos y
programas de la Direccion.
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e Coordinarse con los estados y municipios que cuenten

con el mismo servicio, para el intercambio de
informacion.

e Brindar apoyo en la difusion, promocién e informacion de

los programas de Gobierno del Estado.

e Proporcionar a la comunidad informacién sobre eventos

organizados por Gobierno del Estado.

¢ Coordinarse con las Unidades Administrativas para

realizar sondeos de opinion telefénica, por medios
electronicos, y por todos los canales de comunicacion
que el contexto exija, sobre la percepcion de los
diversos servicios del Gobierno del Estado.

e Coordinarse con las dependencias del Gobierno del

Estado para ofrecer servicios de informacién y
orientacion especializados mediante un centro de
contacto que se denominara Centro de Contacto 070.

e Coordinar el intercambio de informacion oficial que

genere una mejora para las diversas Unidades
Administrativas, con el objeto de enriquecer los
servicios proporcionados a las personas usuarias.

¢ Realizar todos los actos que sean necesarios para el

gjercicio de las atribuciones a que se refiere este
articulo.

COORDINACION DE
SUPERVISIONES

Coordinar la operacion de las personas supervisoras de las
salas y turnos de atencion A-General, B-Acompariamiento,
C-Especialidades, D-Digital, E-Presencial, Turno nocturno
y Turno de fin de semana y dias festivos.

Generar andlisis de datos de las atenciones, registros,
monitoreos, objetivos y metas.

Llevar registros de atenciones, monitoreos del servicio,
tiempos de conexion, pausas, llamadas atendidas,
llamadas abandonadas, variacion de llamadas por hora y
dias, entre otros.

Realizar analisis de los procesos de las diversas salas para
la implementacion de mejora continua.

Implementar acciones e iniciativas de mejora contintia y
sostenibilidad de servicio 24/7.
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COORDINACION DE
OPERACIONES

Coordinar la operaciéon de los servicios de las diversas
salas de asesores generalistas y especialistas de la
Plataforma de Atencién 070.

Asegurar el cumplimiento de planes de habilitacion,
capacitacion, operacioén coordinando esfuerzos integrales
para el monitoreo de desempefio.

Coordinar la ejecucion de los programas de colaboracion
con las diversas dependencias gubernamentales para la
prestacion de nuevos servicios por medio del 070.

Fungir como enlace con las diversas dependencias con las
que se tienen convenios de colaboracién, para la
prestacion de nuevos servicios que se proporcionan por
medio del 070.

Implementar acciones e iniciativas de mejora continta vy
sostenibilidad de servicio 24/7.
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Procedimiento de atencidn telefonica
Sala A - Generalista
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PARTICIPACION
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Procedimiento de atencién telefénica

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Sala A - Nueva Ruta

Persona Asesor (a)

Persona

N1 Asesor {a) N2
INICIO Recibir llamada
; ~———  mediante protocolo de
cortesia i
| .
' N E— 1
. Recibir llamada Identificar necesidad del | ;Cudl es I
Llamaral 070 '  aplicando protocolo [ ciudadano (a) necesidad?
de cortesia ]
l < v v
. B::&i’g}g’g’r"‘a;ﬂg" Dar seguimiento a Otro tipo de
~ Identificar Sociales folio necesidad
necesidad
l
| v v v
. Proporcionar Verificar datos
Transferir a L informacion del para checar el Tomar datos
especialidad Programa estatus
solicitado .
| v
| Proporcionar
informacion del
registro del folio
| ‘ N
' Dar recomendaciones
Requiere ! al ciudadano
informacion ,s
ND adicional del v
especialista? s
Ofrecer ayuda adicional <

1

.

Cerrar conversacion mediante pl’OtOCOIO de
cortesia.

Solicitar al ciudadano (a) contestar
encuesta.

Registrar atencion en Sistema.

FIN
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EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencion telefonica

Sala A - IMA (instituto de Movilidad y Accesibilidad)

g Persona Asesor Persona
Ciudadano (a) (a) N1 : r {a) N2

INICIO Recibir llamada
mediante
,_’
I protocolo de
v cortesia
Llamar 070 -
Identificar N
necesidad de Recibir llamada mediante protocolo de
ciudadano (a) cortesia
¥
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especialidad N Identificar necesidad del
i ciudadano (a)
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ciudadano (a)?
. | |
v . v v w
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Solicitar datos de Solicitar al tansporte +
la ruta o transporte ciudadano (a) - ,
informacion de Y Canalizar
a reportar . Solicitar
destino
: datos de
v larutao
Solicitar datos de )
- Proporcionar transporte
plr?esp:r:f:?;(;ﬁl;a informacion de a reppriar
(Puede ser ] las rutas que
anénima) puede utilizar el
| ciudadano
v
Informar al Dar recomendaciones
ciudadano sobre el al ciudadano (a)
sl proceso de la queja T
| |
v
¢Se requiere o
informacion  — Ofrecer ayuda adicional <
adicional del e :
bl ;
Speciaisia; = Solicitar al ciudadano (a)
1 contestar encuesta
NO i
v

Registrar atencion en Sistema

!

FIN
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PARTICIPACION
CIUDADANA

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

GABINETE DE
BUEN CORIBRND

Procedimiento de atencion telefonica
Sala A - ICV (Instituto de Control Vehicular)

Cliidadnng () Pem;:)n ::esor Persona

Asesor (a) N2
INICIO Recibir lamada Recibir llamada
: mediante +  mediante r[:i)rot’ocolo de
protocolo de il
i cortesia 4
Liamar al 070 . Identificar necesidad
) Identificar v
necesidad
i {Se requiere
- ) : informacion
Transferira ‘i'r‘;g;englé'igge NO especializada
especialidad de: seaisitos — (bloqueo de
sl araegémite? su tramite o
P ) tramite en
inea)?
iSe ' linea)?
requiere Sl I | NO
asesoria . v * N -
adicional del . g v — —
e roporcionar . ) ]
especialista ‘ formeation Ide_nllﬁcar hp_o de especiales para
? e informacion operaciones de
. solicitada especializada i
" L . _—
Offecerayuda < Proporcionar 'dﬁ?‘?gg;g%?‘de
adicional informacion especializada
Consultar caso
con operaciones
L 4
Solicitar nimero
e telefénico para
Cerrar llamada mediante devolucion de
protocolo de cortesia. llamada (callback)

Solicitar al ciudadano (a)
contestar encuesta.

!

Registrar atencién en Sistema.

l

FIN
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Procedimiento de atencion telefénica
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N L hibd .
PARTICIPACION

bl
G CIUDADANA

a

EL GOBIERNO DEL

| NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencion telefénica
Sala B - Generalista

: ¥ Persona Asesor
Ciudadano (a) Persona Asesor (a) N1 (Generalista B) (a) N2
INICIO Recibir llamada con
F protocolo de cortesia
v i
Llamar a 070 ! w
. ) ;Cudles la
——————» |dentificar necesidad ——» necasidad?
| > MUJERES
Atender ) ' Transferir
——» situacioncon Retglstr_qr 2 Jamadaa
especialista Elhach) especialista
»  MASCULINIDADES
Dar
Capturar § -
- . o instrucciones a
—» Reporar queia Solicitar datos a informacion en :
¥ L ™ ciudadano(a) " sistema de b Si;‘;‘::‘;::ggz’
Quejas 070 dela quej;l
2 i f Verificar /
Reportar a 3:'32":;;3?: Capturar reporteador y Dar
b informacion RND indicaciones
»  persona »  extraviaday  » ist - . o g
extraviada persona que en sistema informacion de ) a
resiiela CAD la persona ciudadano(a) |
extraviada ;
|
: Capturar Dar |
Realizar informacion instrucciones a !
queja > solicita dato —» ensistema —»  ciudadano(a) —— }
J de Quejas sobre proceso |
070 de la queja ‘ |
|
| |
' !
si _— Reportar _ Realizar Conferencia y :
emergencia _ transferencia al 9-1-1 ]
v |
:Requiere [ Ofrecer ayuda adicional < .
ayuda 2 —
adicional l»

o Solicitar al ciudadano contestar
=) encuesta.

NO . i’

Registrar atencfn en Sistema.

FIN
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PARTICIPACION
CIUDADANA

GADINETE DE
BUEN GOBIERND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencién telefénica

Sala B - Generalista (Quejas)

_ Persona Asesor a) N1 (Generalista B)

INICIO Recibir llamada mediante protocolo de cortesia
x. ' } Identificar necesidad ey
Llamara 070 —— ry .
| (Cuales la
N B 1] necesidad?
Levantar una queja 4——’ ) l
v v . ' 3
Negligencia o Derechos Obras Seguimiento O A6
desacuerdos laborales _nuevas Actos de a queja ya | &
médicos lineas del corrupcion et informacién
L l metro _ o asesoria
| i
v l \ 4 v v
Registrar datos Registrar ; Registrar Informar a )
del afectado, datos del ?aelg'ss?a: datos del ciudadano( Canalizar
avisante, afectado (o avisante y avisante, a) sobre el generalista
prestador de puede ser afectacion autoridad estatus del o
servicio y relato anonima), involucrad, seguimient especialista
de hechos avisante, I acto de 0
prestador de w corrupcion
servicio y i y relato de
relato de Brindar al hechas
- = hechos avisante el
Brindar avisante el 5 i folio de la |
LT v v
i Brindar al realizar Pr—
seguimiento . 1o rindar a
avisante el seguimiento avisante el
‘ Toiio de folio de la
? queja_para queja para
¥ realizar realizar
Grabar queja en seguimiento seguimiento
el sistema, y se ‘L :
envia un correo ; ;
automatico al Grabar queja
enlace de en el SISlea.
COESAMED ¥ Se envia un |
correo
automatico al
enlace de
Sria. De e —
Trabajo
si v
Dar instrucciones a ciudadano(a) sobre el proceso de la queja
¢Se v
requiere R eiarial
ayuda < Ofrecer ayuda adicional
adicional?
> Solicitar al ciudadano contestar encuesta.
NO |
v
Registrar atencion en Sistema. “
1
h 4

FIN
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PARTICIPACION
CIUDADANA

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

ZABINET C
BUEN GOBIERND

Sala B - Generalista (Extravio y no localizacion)

Ciudadano (a) . Persona Asesor (a) N1 (Generalista B)

INICIO
t
v
Llamara 070 —p Recibir llamada mediante protocolo de cortesia
—— Identificar necesidad
¢Esun ¢Se requiere seguimiento a
reporte nuevo NO i un reporte existente?
de persona
extraviada?
L Sl
I
Solicitar datos al solicitante
{
' v
Capturar informacion en sistema CAD
Realizar bisqueda en sistema &
Reporteador y SND
|
4
— ¢ jacdliza Sl Informar a ciudadano(a) Dar informacion
informacion de la _— sobre Ia posible _, delainstitucion
persona ubicacion de la persona donde se localiza
extraviada? pe al extraviado
NO ¢
Informar a ciudadano(a) sobre el _
proceso y levanta reporte en sistema l
Saf = .
c e“( Lt Cerrar conversacion mediante
| 4 ; protocolo de cortesia.
Sugerir a ciudadano(a) la realizacion ¢
de una denuncia ante FJGNL . )
sl Solicitar al ciudadano contestar
) encuesta.
Ciudadano Ofrecer ayuda adicional = J'
requiere a E ) i _
ayuda Registrar atencion en Sistema.
adicional l
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PARTICIPACION
CIUDADANA

EL GOBIERNO DEL

imuavm

NUEVO LEON

Procedimiento de atencidn telefénica
Sala B - Generalista (Extravio y no localizacion, Seguimiento)

Persona Asesor (a) N1 {Generalista B)

.- Seguimiento

INICIO —> Realizar llamada de seguimiento -
Asesor (a) realiza
l l seguimiento considerando
los siguientes parametros
Preguntar si la persona se comunico o llegd a su .
Indicar los casa Primera llamada: A la 5 horas
registros a dar después de haber
seguimiento l hecho el reporte
de extravio.

Continuar con el
proceso de persona
extraviada

l

Explicar a ciudadano
(a) que seguira con
el reporte abierto y

da indicaciones

¢ Selocalizé a la
persona reportada
como extraviada?

Cambiar el estatus en el
sistema CAD a localizado
social o seguridad

Cerrar conversacion
mediante protocolo de
cortesia.

L J

Solicitar al ciudadano
contestar encuesta.

'

Registrar atencion en
Sistema.

|
v

FIN

Segunda llamada: A las 24 horas
después de haber
hecho el reporte
de extravio.

Tercera llamada: A las 48 horas

después de haber

hecho el reporte
de extravio.

Alas 72 horas
después de haber
hecho el reporte
de extravio.

Cuarta llamada:

Los reportes de personas que aun
permanezcan como no localizados
después de las 72 horas pasaran
ala CLBPNL

£l seguimiento se refiere a estar en
constante comunicacion con la
persona que realiza el reporte y se
lleva a cabo ya que al terminar la
llamada con el ciudadano que
reporta, se le recomienda hablar
nuevamente al 070 para indicar si
su familiar llego a su casa sin
problema alguno.

Mas del 50% de las personas que
reportan un extravio no regresan
lallamada y de acuerdo a la
préctica que realizamos con este
proceso nos hemos dado cuenta
que mas del 95% de las personas
reportadas realmente llegan a su
casa sin que hayan sufrido
percance alguno en las primeras
horas después de haber realizado
el reporte.
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N L. hid

PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIEAND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencién telefénica
Sala B - Mujeres

Persona Asesor (a)

Ciudadano (a Persona Asesor (a) N1 (Generalista B :
(a) (a) ( ) B Mujeres N2
" INICIO . )
/ Recibir lamada mediante
l " protocolo de cortesia
Llamara 070 *
— Identificar necesidad
Es;glteenrgaa a8 » Regresarilamada a
contra Mujeres NO Generalista
sl l
¢En este
m::::jzlr“:sla - Realizar conferencia y ™ g i ki
W sicologicamente
victima de transferencia al 9-1-1 percoon
violencia o
acoso? = Apoyar en denuncia e
NO ¢ -
—»  Brindar Asesoria legal ——
Hay una 51 Realizar Brm_d_ar
aBSE;aO{a de —# transferencia -—» alen]cwn a —_— Canalizar a servicios
—Mujeres a B_Mujeres @ sociales
disponible - - ciudadana
NO l L—» Gestionar refugio —
Gestionar unidades de
Llenar manualmente boleta de apertura — Fuerza Publica =
Informar a ciudadana que persongl de Despedir con frase
Sria. De Mujeres la contactara amable i
Ofrecer ayuda adicional
s ~ Cerrar conversacion mediante
) 4 protocolo de cortesia.
¢Requiere : ¢
ayuda - —_ . .
adicional? . NO . Solicitar al g:-t:;?jae?;;o contestar
Registrar atencién en Sistema. <+

!

FIN
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N L hid .
PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GORIERND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento atencion telefénica

Sala B - Masculinidades

' 2 Persona Asesor (a)
N1 (Generalista B) Persona Asesor (a) B_Masculinidades N2

INICIO

L Recibir llamada
Llamara 070 —»  mediante protocolo
de cortesia

Identificar necesidad

|

Evaluar nivel de
riesgo realizando las
siguientes preguntas:

!

¢Eneste
momento te 51
agrediste y/o i Transferir ilamada al 9-1-1 S — e ——————
agrediste a

alguien?

*NO

Transferir e st Dejar llamada
- llamada a - o = aPsicologo de
s‘iﬁ::ee:le?-ngg "li?ég Masculinidades Tegiahore? Masculinidades
tristeza o alguna s 4
incomodidad " g NO
mediante la cual | l
puedes herir a |
alguien? ! Asesor(a) transfiere

llamada a Coordinador

de Masculinidades

lmo

4En este
momento la
persona se Lisian

""E"*‘e," e maHusimenio Informar Cerrar conversacion mediante
; ﬂalf’ as boleta para - sobreel tocolo o ntesi
ma:.ng‘ :e Masculinidad proceso protocolo de cortesia.
sustancia? = l

: S

Solicitar al ciudadano contestar
uo | encuesta.

{

Registrar atencion en Sistema. <—J

|

FIN
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N L hid "
PARTICIPACION e ARIERLS DEL
CIUDADANA NUEVO

GABINETE DE
BUEN GOBIERNO

NUEVO LEON

Sala B - DIF NL

Persona Asesor (a)
N1 (Generalista B)

INICIO Asesoria y orientacion:
(S Adopciones
l o v Apoyo a discapacitados )
Llamara 070 Recibir llamada p— Recibir llamada Apoyo para adultos mayores
mediante _ Apoyo funerario
protocolo de ¢ Apoyo alimentario
cortesia 5 Identificar
* § = necesidad
Identificar | !
necefdad f ‘
: . i
Transferir lamada | b 4
a especialidad
La persona NO P ' .
desea reportar —y TTRPRERRAL SNCRRIE
| ; ) y orientacion
maltrato infantil .
:r ! Si ‘
i v |
Solicitar datos sobre el caso
I v
} Documentar caso en sistema
| '
? Explicar proceso a la persona
i que realiza el reporte ‘
| 2 |
Requiere Si ; v
potia - Ofrecer ayuda adicional ~ <

adicional o l

Cerrar conversacion mediante

.

NO

protocolo de cortesia.

4

Solicitar al ciudadano contestar
encuesta.

|

Registrar atencion en Sistema.

|

FIN
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PARTICIPACION EL GOBIERNO DEL
CIUDADANA

GABINETE OF

BUEN GOBIERNO

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencidn telefénica

Sala C - Empleo

Persona Asesor

Ciudadano (a) (a) N1

Recibir lamada
» mediante protocolo

INICIO

Persona Asesor (a) Sala C_Empleo N2

*BOLSA DE TRABAJO DEL SERVICIO ESTATAL

~»  Recibir lamada

v

Identificar
necesidad

.

¢Esun
ciudadano
buscando
oportunidades
de Empleo?

LS

¢Es persona
de la tercera
edad, con
discapacidad
0 migrante?

de cortesia
|

'
Identificar necesidad

|

'

Transferir a
especialidad

v

Llamar a 070

L

1

. NO
—»

s
v
Proporcionar las
opciones por las que
puede ser atendido y
requisitos
(presencial,
telefénica,

WhatsApp)

|
v

Sl

Ofrecer ayuda
adicional

¢Requiere
asesoria
adicional?

:

NO : :
Cerrar conversacion mediante

protocolo de cortesia

Solicitar al ciudadano contestar
encuesta

v

Registrar atencion en el Sistema
General (Ticket) y asesoria)

l

FIN

DE EMPLEO:

Registro de Empresas y Vacantes en la Bolsa
de Trabajo del Servicio Estatal de Empleo de
Nuevo Ledn

Es empresa que
desea ofrecer
vacantes

Comunicar
opciones de
empleo de la

plataforma SILAP,
Empleon, etc.

Apoyar en el
registro del

ciudadano en la
platafom;a SILAP

Dar indicaciones
sobre el registro y
postulacién de la
plataforma al

ciudadano .

|
|
|
[
i
|
|
|
|
|
|
1
|
|

B
Ofrecer informacion
para el Registro de
empresas en la
Bolsa de Trabajo del
Servicio Estatal de
Empleo®

v

Proporcionar
informacién de
Contacto de Empleo
para Asesoriay
Cartera de
Candidatos
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PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINET G
JEN GOBIRAND

EL GOBIERNO DEL

| NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencidn telefénica
Sala C - Empleo (Seguimiento)

Persona Asesor{a) C_Empleo N2

INICIO — Identificar nueva necesidad <

l | |

|
| ’ |
| |

Revisar tickets pendientes

; ES persona

+ 3 de la tercera NO Comunicar opciones de

) ) | - edad, con ——»  empleo de la plataforma
Identificar Iog rgglstros para 1 discapacidad o SILAP, Empleon, etc. :
Saguimient migrante? l 5
|
| - |
e | o] apEooniin | |
solicitante de empleo { - - i
: ! Proporcionar las opciones SILAP ;
4 ‘ por las que puede ser :
3. atendido y requisitos l !
i (presencial, telefonica, -
pe?sona WhaEEpR) 5
i | Dar indicaciones sobre el '
somf:nante “NO ~———— registro y postulacion de Ia '
cont r:;aa da? | plataforma al ciudadano :

Ofrecer ayuda adicional  « J

Sl l
4
Cerrar llamada mediante
protocolo de cortesia

NO ¢La persona
v . requiere sl
Solicitar al ciudadano adiilg’il;ﬁaa »
contestar encuesta : ;

-

Registrar atencion en el
Sistema General (Ticket)
(Estatus)

FIN
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N L bid .
PARTICIPACION B GOMEANG DEL
e | NUEVO

BUEN GOBIERND

NUEVO LEON

Procedimiento de atencién telefénica
Sala C - NLinea

Persona Asesor
{a) N1

Persona Asesor (a) Sala C_NLINEA N2

Ciudadano (a)

~ Recibir llamada

INICIO > mediante —» Recibir llamada
i { protocolo de
‘ cortesia
Llamar a 070 — l
Identificar
n ] \dad ol Identificar
¢ " necesidad
Transferira J B
especialidad : v 11 :
| \ 4
¢El Ciudadano || solicita asesoria
it NO j \ sobre el tramite
asesoria por Ll de Proveedores Desea ablener
tramite en NL su CURP
portal Acceso ,
NL? & i
D v Acceder al
s reanase" | potalConsuta
tu CURP
Proporcionar asesoria proveedores en la
sobre tramite en portal plataforma w
Acceso NL Prov N Solicitar datos
‘ del
' ciudadano(a)
Dar instrucciones sobre ?geggié?‘)a
el tramite realizado I o Introducir
informacion y da datos en el
instrucciones sobre ———
¢ ' el registro de rtal CURP
Sl Proveedor pe .
Ofrecer ayuda adicional v
| Obtener CURP
¢Requiere | del
asesoria ) :
adicional? CIudad!ano(a)
Cerrar llamada mediante Y
; l protocolo de cortesia Enviar CURP
| a
NO | )
'L Ciudadano(a)
Solicitar al ciudadano através de
contestar encuesta correo oficial
de Gobierno
NL

Registrar atencion en el
Sistema General (Ticket)
(Estatus)

FIN
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N L hid -
PARTICIPACION EL GOBIERNO DEL
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIERNO

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencién telefénica
Sala C - Legal

i Persona Asesor
Ciudadano (a) Persona Asesor (a) Sala C Legal N2
{a) N1
INICIO ' Recibir lamada » Seguimiento
mediante > Recibir llamada
¢ r protocolo de \ ) Tener acceso a
Llamar a 070 cortesia ‘ registro de usuarios
' |
.l, » |dentificar necesidad «—— :
Identificar Realizar llamada de
necesidad v seguimiento
Proporciona asesoria |
l . legal solicitada (tema X
Transferir a civil, familiar y penal) =
especialidad i ¢ Ciudadano
N (a) fue
atendido (a)
Ciudadano en cita?
requiere ' ’
abogado st |
de oficio _ v
Agradecer la
5 informacién
v : I
v
Generar CITA para
IDPNL = Cerrar llamada
mediante protocolo de
v _ cortesia
s1 Solicitar datos para
realizar CITA
Requiere v FIN
ayuda Proporcionar
adicional de f informacién de CITA
especialista i al ciudadano(a)
| ;
{ Ofrecer ayuda
adicional
NO

T _— . el Cerrar llamada mediante
protocolo de cortesia

v

Solicitar al ciudadano
contestar encuesta

Registrar atencion en el
Sistema General (Ticket)
(Estatus)

FIN
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N L hitd =
PARTICIPACION i A i i
- g NUEVO
NUEVO LEON
Sala C - Registro y Catastro
Persona Asesor :
Ciudadano (a) (a) N1 Persona Asesor{a) C_Registro Catastro N2
INICIO
Llamar a 070 l
Recibir llamada
mediante protocolo
de cortesia
l e Recibir llamada
Identificar necesidad ‘
l Identificar necesidad
Transferir a Verificar informacion
especialidad J en base de
conocimiento
L 4
Proporcionar
informacién al
ciudadano
v
Ofrecer ayuda .
adicional Transferir llamada a
‘ Generalista
& ' ' ' . Requerir informacion
Sl de Generalista
Requiere
ayuda ) _ ;
especialista ‘ : protocolo tie cortesia
NO Solicitar al ciudadano
= = contestar encuesta
Registrar atencion en el
Sistema General (Ticket) _—
(Estatus)

FIN




Clave de Manual de Procedimientos:
MP/DI/'SACISPC/02

Fecha de emision:

Numero de
diciembre 2024

Pagina:
version: 2

Pégina 30 de 38

N L hind "
PARTICIPACION
CIUDADANA

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

GABINETE DE
BUEH GOBIERND

Procedimiento de atencion telefonica

Persona Asesor

Sala C - Especialidad Salud

Seguimiento

Llenar acceso
aregistro de
usuarios

r
\4

Realizar

* llamada de

seguimiento
|
v
Agradecer la
informacion

Y

Ciudada
no {a)
se
atendio

Sll
Despedirse
mediante

protocolo de

cortesia

Ciudadano (a) (a) N1 Persona Asesor(a) C_Salud N2
INICIO ™ Recibir llamada
| | v
: 4 i Identificar necesidad <
Llamar a 070 ; N + |
‘ Recibir llamada Realizar
mediante ¢ Tiene una sI conferencia al
protocolo de emergencia — 9-1-1
cortesia 2 |
f v .
Identificar Nol Proporcionar
necesidad informacién
l Requiere ‘ de
- servicios de ‘ programas
Transferir a orientacion St/ (vacunacion,
especialidad sobre = cuidar tu
programas salud, control |
de salud de vectores 'NO
Nol Ofrecer tarjeta
Cuidar Tu Salud
¢Person v _
St atiene NO| [ Registrara
5*‘{“{10'9) ciudadano
Requiere fediao? l
ayusia . i | }
adicional de ¢ Dar indicaciones a
e iud
especialista Proporcionar la ciudadano (a)
asesoria solicitada
NO :
J v
Requiere Cerrar llamada mediante
canalizacion protocolo de cortesia
3 aotra e 5
'“Stgglﬁ'g g8 Solicitar al citkiadano
contestar encuesta
v Registrar atencion en el
Proporcionar datos de la Sistema General (Ticket)
institucion de salud (Estatus)
v
Preguntar si requiere
ayuda adicional FIN

NO
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PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEH GOBIERND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencién telefonica
Sala C - Salud Mental

Persona Asesor

Ciudadano (a) (a) N1

Persona Asesor(a) C_Salud Mental N2

INICIO g Recibir llamada
! » v
y > Identificar necesidad
Llamar a 070

SI

i Requiere
ayuda
adicional de
especialista
?

NO

Recibir llamada
mediante
protocolo de
cortesia

Identificar
necesidad

.

Transferir a
especialidad

t

=
v

4 El ciudadano
esta en crisis?

NO l
¢

Proporcionar la

asesoria solicitada

v

¢ Requiere
canalizacion a
otra instancia
de Salud
Mental?

Si
. B
Proporcionar
datos de la
Institucion iMental

Preguntar si
requiere ayuda
adicional

Cerrar llamada

NO

A

- SIS

»  mediante protocolo de

cortesia

v

Solicitar al ciudadano

contestar encuesta

\
Registrar atencion en el

Sistema General
(Ticket) ?Estatus)

Y
FIN

si Realizar contencion y
analizar el caso para
transferir

;Estaen
peligro la
integridad

dela NO
persona?

st |

Realizar
conferenciaal =
911

Canalizar a
Mujeres o <
Masculinidades

Seguimiento

Tiene acceso a registro de
usuarios

v

Realizar lamada de
seguimiento
v
iEstaen
peligro la
integridad
dela
persona?

Sl *
Realizar conferencia al 911

v

Canalizar a hujeres o
Masculinidades

|

FIN
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N L. hibd i
PARTICIPACION EL GOBIERNO DEL
i NUEVO

GA
By

ng

N GOBIERND

NUEVO LEON

Sala C - Nutricion

Persona
Ciudadano (a
(a) Asesor (a) N1
INICIO il Recibir llamada
- | ¥
[ ‘
v > Identificar necesidad
Llamar a 070 : ¢
Dar asesoria nutricional
Recibir llamada ‘!r
- mediante 5 o
protocolo de ar recomendaciones
cortesia ‘l,
Ofrecer ayuda adicional
Identificar
necesidad
Transferir a
especialidad
s
Requiere
ayuda =
adicional de "
especialista
NO

Cerrar llamada mediante
protocolo de cortesia

l

Solicitar al ciudadano contestar
encuesta

{

v

Registrar atencion en el Sistema

General (Ticket) (Estatus)

l
v

FIN

NO

Persona Asesor(a) C_Nutricion N2

Tener acceso a
registro de
usuarios

Preguntar si
requiere ayuda
adicional
b 4
Requiere
canalizacion a
ofra instancia
de Salud
Mental
|

Si
v
Tener acceso a
registro de
usugrios

\
Preguntar si
requiere ayuda
adicional

l

FIN
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PARTICIPACION

CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIERND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencion telefénica
Sala C - SAT NL

3 Persona
Ciudadano (a) Persona Asesor(a) C_SATNL N2
Asesor (a) N1 s
INICIO > Recibir llamada
| . ¥
1tr Rl Identificar necesidad
Llamar a 070 | !
' » Dar asesoria solicitada
Recibir llamada : i
= mediante ;
protocolo de : |
cortesia j ‘L
' Ofrecer ayuda adicional
Identificar | ‘
necesidad
Transferir a
especialidad
sl
Requiere
ayuda -
adicional de h
especialista
a : — e Cerrar llamada mediante

protocolo de cortesia

l

Solicitar al ciudadano contestar
encuesta

v
Registrar atencion en el Sistema
General (Ticket) (Estatus)

l
A 4
FIN
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PARTICIPACION EL GOBIERNO DEL
i NUEVO
v b e RO NUEVO LE 6 N

Procedimiento de atencidn digital

Sala D - Generalista

Asesor/a

Persona usuaria

Mencionar el "Saludo y presentacion”

l

Registrar nombre y usuario o nimero de whatsapp

l

Identificar necesidad general =\
; ;
'
. - ;, Se cuenta con
> &
¢Es pomblg :lzi;der la —— informacion
necesida actualizada?

s'ii

Brindar atencion

!

 Registrar servicio brindado |

—pt.

¢La atencién esta
completa?

ls|

" Aclivar evaluacion de \
satisfaccion

|

Finalizar atencion

!

Fin

luo

¢ Es conferencia al \
9-1-17 3

l si
Activar protocolo 9-1-1 |

e

Asegurar que enlace 9-1-1
esté en la llamada I

NO

b

Registrar servicio de
CALLBACK si aplica |

m— |
Programar CALLBACK |
Enviar nolificacion - )—/

Mf———

Inicio

l

Contactar al 070 por
medios digitales

-
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PARTICIPACION

CIUDADANA

GABINETE OB
BUEN GOBIERND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencion presencial
Médulo itinerante (Encuentro Ciudadano)

INICIO
| 1
| |
- | v
Acudir a * Recibir al ciudadano (a)
evento l
v
Identificar necesidad
¢Alguna
'“f;'“gg‘ 5 Informar al ciudadano (a)
p usede que la institucion esta
P presente y sera atendida
atender su o allos
necesidad P ’
’ '
NO | ) .
Acompaiiar al ciudadano al
vy médulo
Proporcionar informacion solicitada
i :
Documentar solicitud de ciudadano {a) en
Sistema
|
\ 4

Explicar a ciudadano (a) sobre la solicitud
v
Despedirse mediante protocolo de
cortesia
v
Solicitar al ciudadano contestar

encuesta

|
v

Registrar atencion en Sistema <

Y
FIN
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PARTICIPACION Si GORINRNG DEL
i NUEVO

GABINETE OE
BUEN GOBIEAND

Procedimiento de atencidn presencial

NUEVO LEON

Ciudadano
(a)

_Nicio )

Persona Asesor (a)

extraviado e ——

I v

' Recibir al ciudadano

S v
g e J

~

solicitada

v
| Solicitar al ciudadano l
contestar encuesta

( Despedirs‘én'ledim ‘

pretecolo de cortesia
v
Registrar atencicnen
¥ -
i FIN -

|

f Recbir a parsona 3
extraviada canalizada por
autoridad o extraviadaenel
w evento ),
Registrar datos dela |
NO | persona extraviada
” Quiere " Awisar a Centro de Mando
reportar a ~ | del evento
; ,__taxtramad - | Centro de mando localiza 3
” S~ Familiar
*
' Sclictar datos de la persona l el da Segaidad Beva )
extraviada y avisan I a familiar al médulo
" Informar 3l Centro de I | Recibir a familiar y registrar
Mando del evento | datos
Localizar a persona ( Darrecomendacionesa
| extraviada familiar y entrega a
s extraviado
~ Recibir por parte de
‘ autoridades al extraviado
v I
Entregar a extraviado a |
1 famyliar
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PARTICIPACION gL GORIERIS ORL
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIERND

NUEVO

NUEVO LEON

Médulo itinerante (Evento masivo)

Procedimiento de atencion presencial
Médulo itinerante (Evento de difusion)

Acudir al evento

' ~
l[ Recibir al ciudadano |
\

J
.

4
[ ' Identificar necesidad
_ L <

A

[ Y
1 Buscar informacion en base de |

{ conocimiento

v

. Propocionar informacicn solicitada }
T o

Asesor (a) solicita al ciudadano
conlestar encuesta

st

L

' Despedirse mediante protocolo de
cortesia

¥ :
| Asesor (a) registra atencion en
l Sistema J
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PARTICIPACION EL GOBIERNG DEL
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIEAND

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de atencion presencial

Modulo (Pabelldn Ciudadano)

~INICIO

v

Acudir 3l evento JL— —

T adicionar?

e

Recibir al ciudadano

Identificar necesdad

b3
- Esinformacién si . ~
de G , Proporcionar informacién
‘ Instituciones - L solicitada
T~ en Pabellénr_‘_,-"'

$ NO

Buscar informacion en base de
conocimiento

.

Proporcionar informacion solicitada '
Ofrecer ayuda adicional a
ciudadano (3)

¥

‘ Despedirse mediante protocolo de

cortes’a

.

Solicitar al ciudadano contestar
encuesta

4

Registrar atencidn en Sistema

7

!

FIN




