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C O N T E N I D O
GOBIERNO DEL ESTADO DE MICHOACÁN DE OCAMPO

SECRETARÍA DE SEGURIDAD PÚBLICA DEL ESTADO DE MICHOACÁN DE OCAMPO

ACUERDO POR EL QUE SE EXPIDE EL PROTOCOLO DE ACTUACIÓN PARA EL PERSONAL

DEL CENTRO ESTATAL DE COMANDO, COMUNICACIONES, CÓMPUTO, CONTROL,
COORDINACIÓN E INTELIGENCIA (C5I), DE LA SECRETARÍA DE SEGURIDAD PÚBLICA

DEL ESTADO DE MICHOACÁN, PARA LA ATENCIÓN DE LLAMADAS TELEFÓNICAS

RELATIVAS A VIOLENCIA DE GÉNERO HECHAS AL NÚMERO DE EMERGENCIAS 911

JOSÉ ALFREDO ORTEGA REYES, Secretario de Seguridad Pública del Estado de
Michoacán de Ocampo, con fundamento en lo dispuesto en los artículos 9, 11, 12, 14, 17
fracción IV y 24 de la Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de Michoacán
de Ocampo; 6º, 16 fracciones IV, V, VIII, XIII y XIX, 19, 20 fracciones I, II, IV y XII del
Reglamento Interior de la Secretaría de Seguridad Pública; 9 del Código de Justicia
Administrativa del Estado de Michoacán de Ocampo; y, 14 fracción III y 16 fracciones
XVI y XX, de la Ley del Sistema Estatal de Seguridad Pública de Michoacán de Ocampo.

C O N S I D E R A N D O

Que la Secretaría de Seguridad Pública del Estado de Michoacán de Ocampo, rige su
actuación en apego a los principios de legalidad, objetividad, eficiencia, profesionalismo,
honradez y respeto a los derechos humanos reconocidos en el artículo 21 de la Constitución
Política de los Estados Unidos Mexicanos, y en atención a lo dispuesto en los artículos 1,
2 y 3 de la Ley del Sistema Estatal de Seguridad Pública de Michoacán de Ocampo.

Que conforme a los principios contenidos en la Constitución Política de los Estados
Unidos Mexicanos, los tratados internacionales en los que el Estado Mexicano es parte, la
Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Pública, la Constitución Política del Estado
Libre y Soberano de Michoacán de Ocampo y la Ley del Sistema Estatal de Seguridad
Pública de Michoacán de Ocampo, los integrantes de los cuerpos de seguridad deben
observar invariablemente en su actuación, entre otros, los principios de objetividad, eficiencia,
profesionalismo, servicio a la comunidad y la disciplina, el respeto a los derechos humanos,
la legalidad y el orden jurídico, obedeciendo las órdenes de sus superiores jerárquicos;
actuando con decisión y sin demora en la protección de las personas y sus bienes, observando
las normas de disciplina y orden que establezcan las disposiciones reglamentarias y
administrativas de la Secretaría de Seguridad Pública del Estado de Michoacán de Ocampo.

Que en cumplimiento de las funciones que le competen a la Secretaría de Seguridad Pública
del Estado de Michoacán de Ocampo y respecto al orden legal, se hace necesaria la ejecución
de acciones en materia de protección a los derechos de las mujeres para salvaguardar la
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integridad y sus derechos, así como preservar las libertades, el orden y la paz pública y comprende la prevención especial y general de la
violencia en contra de la mujer.

Que con fecha 1 de febrero de 2007, fue publicado en el Diario Oficial de la Federación, el Decreto que expide la Ley General de Acceso de
las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, la cual tiene por objeto establecer la coordinación entre la Federación, las Entidades Federativas,
la Ciudad de México y los municipios para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres, adolescentes y niñas así como los
principios y mecanismos para el pleno acceso a una vida libre de violencia que favorezca su desarrollo y bienestar conforme a los principios
de igualdad y de no discriminación, así como para garantizar la democracia, el desarrollo integral y sustentable que fortalezca la soberanía
y el régimen democrático establecidos en la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos.

Que la violencia de género es aquella que sufren las mujeres por razones sexistas o basadas en su género, situada en el contexto del
patriarcado que sostiene la inferioridad y subordinación de las mujeres, y que no sólo es reproducida por hombres, sino también por algunas
mujeres; incluye a la violencia doméstica o intrafamiliar, así como a la violencia hacia la mujer en cualquier ámbito. La Convención de Belém
do Pará, suscrita por la Organización de Estados Americanos (OEA) afirma en su artículo primero que: «debe entenderse por violencia
contra la mujer cualquier acción o conducta, basada en su género, que cause muerte, daño o sufrimiento físico, sexual o psicológico a la
mujer tanto en ámbito público como privado».

Que es en este contexto, que la Coordinación General del Centro Estatal de Comando, Comunicaciones, Cómputo, Control, Coordinación
e Inteligencia (C5i), dependiente de esta Secretaría de Seguridad Pública a la que le compete los servicios de atención de llamadas de
emergencia del número telefónico 911; ello de conformidad con lo dispuesto por los artículos 111 y 111 Bis de la Ley General del Sistema
Nacional de Seguridad Pública; 80 fracciones II, III, IV y V de la Ley del Sistema Estatal de Seguridad Pública de Michoacán de Ocampo
y 28 fracción XVI del Reglamento Interior de la Secretaría de Seguridad Pública.

Que la línea de atención telefónica del 911, representa una estrategia fundamental en la atención de emergencias ante la violencia contras las
mujeres, ya que en sus principales funciones está la detección oportuna y el apoyo de mujeres en situación de riesgo.

Que debido a que el 911 es una de las herramientas de primer contacto para la víctima, es de vital importancia que el personal esté calificado
en perspectiva de género, ya que constituye el filtro para un proceso de ayuda adecuado por parte de las instituciones, como lo señala en
su artículo 3 de la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, en donde se garantiza la prevención, la atención, la
sanción y la erradicación de todos los tipos de violencia contra las mujeres.

Que derivado de lo anterior, se tiene a bien expedir el siguiente:

ACUERDO POR EL QUE SE EXPIDE EL PROTOCOLO DE ACTUACIÓN PARA EL PERSONAL DEL CENTRO ESTATAL DE COMANDO, COMUNICACIONES,
CÓMPUTO, CONTROL, COORDINACIÓN E INTELIGENCIA (C5I), DE LA SECRETARÍA DE SEGURIDAD PÚBLICA DEL ESTADO DE MICHOACÁN, PARA LA

ATENCIÓN DE LLAMADAS TELEFÓNICAS RELATIVAS A VIOLENCIA DE GÉNERO HECHAS AL NÚMERO DE EMERGENCIAS 911

Artículo 1. Se expide el Protocolo de Actuación para el Personal del Centro Estatal de Comando, Comunicaciones, Cómputo, Control,
Coordinación e Inteligencia (C5i), de la Secretaría de Seguridad Pública del Estado de Michoacán, para la Atención de Llamadas Telefónicas
Relativas a la Violencia de Género Hechas al Número de Emergencias 911, conforme a lo dispuesto en la normatividad aplicable y respeto
a los derechos humanos que forme parte integrante del presente Acuerdo.

Artículo 2. Para efectos del presente Acuerdo, se entenderá por:

I. Acuerdo: Al Acuerdo por el que se expide el Protocolo de Actuación para el Personal del Centro Estatal de Comando, Comunicaciones,
Cómputo, Control, Coordinación e Inteligencia (C5i), de la Secretaría de Seguridad Pública del Estado de Michoacán, para la
Atención de Llamadas Telefónicas Relativas a Violencia de Género Hechas al Número de Emergencia 911;

II. Agresor: A la persona que inflige cualquier tipo de violencia contra las mujeres;

III. C5i: Al Centro Estatal de Comando, Comunicaciones, Cómputo, Control, Coordinación e Inteligencia de la Secretaria de Seguridad
Pública del Estado de Michoacán de Ocampo;

IV. Cuerpos de Seguridad: A las unidades operativas de investigación, prevención, reacción y seguridad y custodia que conforman
la estructura operativa de la Secretaría de Seguridad Pública del Estado de Michoacán de Ocampo;

V. Daño: A la afectación o menoscabo que recibe la mujer en su integridad física, psicoemocional o patrimonial, como consecuencia
de la violencia de género;

VI. Derechos Humanos de las mujeres: A los derechos que son parte inalienable, integrante e indivisible de los derechos humanos
universales contenidos en la Convención sobre la Eliminación de Todas las Formas de Discriminación contra la Mujer, la Convención
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sobre los Derechos de la Niñez, la Convención Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer y
demás instrumentos internacionales en la materia;

VII. Modalidades de la Violencia: A las formas, manifestaciones o los ámbitos de ocurrencia en que se presenta la violencia contra las
mujeres por razones de género;

VIII. Operador/a: A los operadores del Centro Estatal de Comando, Comunicaciones, Cómputo, Control, Coordinación e Inteligencia
(C5i);

IX. Perspectiva de género: A la visión científica, analítica y política sobre las mujeres y los hombres. Se propone eliminar las causas
de la opresión de género como la desigualdad, la injusticia y la jerarquización de las personas basada en el género. Promueve la
igualdad entre los géneros a través de la equidad, el adelanto y el bienestar de las mujeres; contribuye a construir una sociedad en
donde las mujeres y los hombres tengan el mismo valor, la igualdad de derechos y oportunidades para acceder a los recursos
económicos y a la representación política y social en los ámbitos de toma de decisiones;

X. Víctima: A la mujer de cualquier edad a quien se le inflige cualquier tipo de violencia;

XI. Violencia contra las mujeres: A cualquier acción u omisión, en razón del género, cause a las mujeres daño o sufrimiento
psicológico, físico, patrimonial, económico, sexual o incluso la muerte tanto en el ámbito privado como en el público, que se expresa
en amenazas, agravios, maltrato, lesiones y daños asociados a la exclusión, subordinación, discriminación, explotación y opresión
de género en cualquiera de sus modalidades, afectando sus derechos humanos;

XII. Violencia Digital: A la violencia ejercida por medios digitales;

XIII. Violencia familiar: Al acto abusivo de poder u omisión intencional dirigido a dominar, someter, controlar, o agredir de manera
física, verbal, psicológica, patrimonial, económica y sexual a las mujeres cuyo Agresor tenga o haya tenido relación de parentesco
por consanguinidad o afinidad, de matrimonio, concubinato o mantengan o hayan mantenido una relación de hecho;

XIV. Violencia física: A cualquier acto que inflige daño no accidental, usando la fuerza física o algún tipo de arma u objeto que puede
provocar o no lesiones, ya sean internas, externas o ambas;

XV. Violencia patrimonial: A cualquier acto u omisión que afecte el patrimonio de la víctima; y;

XVI. Violencia psicológica: A cualquier tipo acto u omisión que dañe la estabilidad psicológica, y que pudiera constituir elemento de
delito.

Artículo 3. El presente Acuerdo tendrá por objeto dotar a los operadores de un procedimiento idóneo y efectivo que garantice una
respuesta adecuada ante la violencia que se ejerce en contra de las mujeres en los ámbitos social y familiar.

Artículo 4. El C5i establecerá los mecanismos para la verificación del cumplimiento del presente Acuerdo, con la participación que
corresponda a las dependencias competentes, según se determine en el contexto de la llamada y la normatividad aplicable.

T R A N S I T O R I O

Artículo Único. El presente Acuerdo entrará en vigor el día siguiente al de su publicación en el Periódico Oficial del Gobierno Constitucional
del Estado de Michoacán de Ocampo.

Morelia, Michoacán de Ocampo a 06 de diciembre de 2022.

JOSÉ ALFREDO ORTEGA REYES
SECRETARIO DE SEGURIDAD PÚBLICA

(Firmado)
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PROTOCOLO DE ACTUACIÓN PARA EL PERSONAL DEL CENTRO ESTATAL DE COMANDO, COMUNICACIONES,
CÓMPUTO, CONTROL, COORDINACIÓN E INTELIGENCIA (C5I), DE LA SECRETARÍA DE SEGURIDAD PÚBLICA DEL
ESTADO DE MICHOACÁN, PARA LA ATENCIÓN DE LLAMADAS TELEFÓNICAS RELATIVAS A VIOLENCIA DE GÉNERO
HECHAS AL NÚMERO DE EMERGENCIAS 911.

CAPÍTULO I
DISPOSICIONES GENERALES

I.1. El presente Protocolo tendrá como alcance a los operadores del Centro Estatal de Comando, Comunicaciones, Cómputo, Control,
Coordinación e Inteligencia (C5i) que con motivo de sus funciones intervengan en su aplicación, y tendrá como objeto dotar a los
operadores de dicho Centro de un procedimiento idóneo y efectivo que garantice una respuesta adecuada ante la violencia que se ejerce en
contra de las mujeres en los ámbitos social y familiar.

I.2. Los operadores tendrán por instrumentos jurídicos a todos aquellos que incluyan la protección y salvaguarda de los derechos humanos,
para ello se les entregará en formato físico y/o digital de una guía práctica consultable para los cuerpos de seguridad.

I.3. Al ejecutar las acciones para la atención de las llamadas telefónicas relativas a violencia de género hechas al número de emergencias 911,
se seguirán los siguientes objetivos:

I. Identificar de manera oportuna los casos de violencia de género;

II. Implementar acciones tendientes a la protección y seguridad de las víctimas y aportar elementos necesarios a la autoridad
ministerial para que conozca de los hechos;

III. Mejorar las habilidades de interacción de los operadores con las víctimas, lo que permitirá entablar una comunicación efectiva que
genere sensación de confianza y protección;

IV. Identificar las principales necesidades de las víctimas, situaciones o problemas asociados a su situación, para brindar el apoyo
necesario e inmediato;

V. Orientar y dar a conocer a la víctima alternativas institucionales o sociales que apoyen el enfrentamiento de su situación de
violencia;

VI. Evitar una revictimización al presentarles un trato y auxilio inmediato, respetuoso y digno, considerando los efectos del impacto
de la violencia en las víctimas; y,

VII. Salvaguardar la integridad física, emocional y sexual, mediante acciones de seguimiento que prevengan actos futuros de violencia
familiar y/o posibiliten una intervención inmediata.

I.4. Los operadores seguirán los siguientes lineamientos al momento de atender llamadas relativas a violencia de género hechas al número
de emergencias 911:

I. Igualdad jurídica entre el hombre y la mujer;

II. Respeto a la dignidad humana de las mujeres;

III. No discriminación;

IV. Protección de la vida e integridad física de la víctima;

V. No criminalización;

VI. No revictimización;

VII. Trato personalizado y respetuoso;

VIII. Interés superior de la niñez;

IX. Comunicación expresa de los derechos que le asisten a la víctima, así como de las medidas preventivas y de seguridad que le asisten;

X. Confidencialidad de la información; y,

XI. Perspectiva de género.

I.5. En cuanto a lo relativo a las técnicas a seguir durante una llamada de emergencia que requiera perspectiva de género, se seguirán las
siguientes pautas:

I. Escuchar de forma activa. Entendido como el acompañamiento de la usuaria que solicita el servicio telefónico, ante una situación de
emergencia. Se tomarán en cuenta los siguientes puntos:

a) ¿Cómo se expresa la usuaria?

b) ¿Cómo es su tono y velocidad de voz?
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c) ¿Qué emociones logró identificar?

En cuanto a los sonidos contextuales:

a) ¿Corresponden al hecho que me está narrando? Si la respuesta es «sí», continúo, si es «no», pregunto.

II. Escuchar con sentido común, haciendo especial énfasis en las necesidades de la usuaria, manifiestas o no, lo que permitirá brindar
una atención más cálida, efectiva, empática e integral, así como también a mantener el control en la llamada.

III. Se integrará en el proceso de las llamadas con las usuarias los siguientes factores clave:

a) Establecer confianza con la usuaria;

b) Ser empático, sensible y honesto;

c) Actuar con calma y honestidad;

d) Atender de manera oportuna;

e) Brindar una intervención que clarifique dudas y propicie calma y seguridad a la usuaria.

IV. Explicándole que tipos y modalidades de violencia está viviendo y sensibilizarla.

I.6. Sobre la manera en que la usuaria pueda sentir apoyo:

a) Respondiendo con seguridad y confianza.

b) Expresión asertiva.

c) Paciencia y aplicación de la escucha activa.

d) Sensibilización en materia de perspectiva de género.

e) Agudeza para escuchar entre líneas.

f) Capacidad para indagar y preguntar de manera correcta.

g) Interés en la situación que manifiesta la usuaria.

h) Lenguaje claro, sencillo y directo.

i)  Capacidad para no revictimizar y no juzgar a la víctima por ningún motivo.

j)  Reconocer cuáles son tus limitantes.

k) Asegurarse que la manera de expresarse resulta clara para la interlocutora.

I.7. Es importante tomar en cuenta:

I.  El contexto global:

a) Tipo y subtipo del incidente; y,

b) Saber que todas las llamadas de este tipo son de alto impacto.

II. El contexto específico:

a) La situación específica que vive y reporta la usuaria.

I.8. Sobre la actitud de calidad con perspectiva de género:

I. Proactiva/o y empática/o: No eres agente pasivo/a, debe apoyar a la usuaria a través de intervenciones puntuales, concretas que se
traduzcan en una adecuada recepción de la llamada de emergencia;

II. Abierta/o y entregada/o: Ofrecer tiempo y atención necesaria y demostrar actitud de apoyo, apertura y escucha en la llamada;

III. Concentrada/o: Enfocarse en la usuaria y sus necesidades, además de seguir el protocolo de recepción de la llamada;

IV. Amable y sensible; y,

V. Mantener comunicación para que la usuaria sienta que se encuentra en un espacio seguro.

I.9. El operador tendrá las siguientes funciones en relación a las llamadas de emergencia con perspectiva de género:
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I. Identificar la necesidad de intervenir en caso de la llamada de primeros auxilios;

II. Brindar primeros auxilios psicológicos;

III. Canalizar a servicios de apoyo que requiera;

IV. Acompañar a la usuaria hasta que se encuentre en un lugar seguro o arribe la unidad apoyo; y,

V. Mantenerse actualizada/o respecto a los temas relacionados con la recepción de llamadas de emergencia de violencia de género.

I.10. Las llamadas de emergencia de violencia de género deben ser consideradas de alto impacto. Los lineamentos a seguir serán los
siguientes:

I. Atender la llamada con amabilidad, seguridad, empatía y firmeza, siempre creyendo en el dicho de la víctima;

II. Preguntar el nombre de la víctima y como le gustaría que se refieran a ella;

III.  En todo momento reiterarle que los datos que proporcione son con fines estadísticos y privados;

IV. Tener paciencia ya que la víctima está pasando por un momento de vulnerabilidad;

V. Mantener el control de la llamada en todo momento;

VI. Preguntar si ella puede continuar con la llamada;

VII. ¿Preguntar si ella está con el agresor?; y,

VIII. Entender la comunicación con claves que nos proporcionen la identificación de los posibles riesgos.

I.11. Para un correcto acompañamiento, se atenderá a los siguientes parámetros y recomendaciones:

 

Un correcto acompañamiento: Correcta Incorrecta 

 Auxilio psicológico:  

Escuchar de manera empática, entablar una 
comunicación abierta, sin juicios, para generar 
comprensión y confianza.  

Entablar juicios, cuestionar el dicho, 
juzgar los hechos.  

 Evaluación  del  riesgo:  

Formular preguntas precisas desde la empatía y 
atendiendo la emergencia con la escucha activa, 
¿Está usted herida? Encaminarles hacia un plan de 
seguridad en lo que los auxilios se aproximan.  

Hacer preguntas que propicien 
respuestas cerradas, interrumpir en el 
proceso, ignorar los signos del peligro, 
impedir que la persona proporcione la 
información.  

 Mantenernos con ella.  

El acompañamiento telefónico, de ser posible debe 
darse hasta que las unidades de auxilio se 
aproximen, abordando en conjunto las situaciones 
de riesgo. Un acompañamiento integral le dará una 
sensación de seguridad, recordándole que no está 
sola, sin poner en riesgo físicamente a la víctima, 
establecer prioridades, ¿se encuentra con sus hijos?, 
¿Cómo se encuentra físicamente usted?, ¿puede 
hablar de manera abierta o la están escuchando? 
Hacerle saber en todo momento que ella no se 
encuentra sola que estamos para acompañarla.  

Promover que la visión del túnel sin 
salida hace que nuestro pensamiento 
crítico se reduzca y que tomemos 
decisiones impulsivas que podrían no 
ser las más adecuadas. 

 Paciencia  
De medir un riesgo inminente, confrontar y ser 
directo cuando su vida está en peligro.  

Ser introvertido o introvertida, atacar a 
la víctima, querer solucionar todo de 
manera inmediata invalidando sus 
sentimientos, obligarla a tomar 
decisiones.  

 Finalizar la llamada cuando la 
ayuda ha llegado.  

Asegurarnos que la mujer ha recibido la ayuda y está 
siendo atendida.  

Escuchar, hacer un reporte y 
asegurarle que el auxilio llegará de 
manera inmediata, colgando sin dar 
seguimiento.  
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I.12. Identificación de los tipos de incidentes tipificados como violencia contra la mujer.

¿Cuándo se utiliza el protocolo de alto impacto?
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I.13. Sobre la determinación del riesgo para la usuaria:

Determinar el riesgo:  

Peligro alto:  

 Ataques previos con riesgo mortal.  
 Amenazas de muerte.  
 Aumento de la violencia.  

Perfil de la víctima de alto riesgo:  

 Ha denunciado en reiteradas ocasiones actos de violencia.  
 Ha sido víctima de abuso sexual ella o sus hijas e hijos.  
 Tiene una medida de protección.  
 Se ha encontrado aislada o privada de las comunicaciones.  
 Han destruido su patrimonio.  
 Ha recibido algún auxilio psicológico o psiquiátrico consecuencia de la violencia psicológica.  
 Anuncio de manera reciente el divorcio o terminar con una relación que les une.  
 La amenazan constantemente con difundir contenido íntimo sexual en redes sociales.  
 Ha acudido a instancias a recibir asesorías para poder dejar el círculo de esas violencias.  

Es menor de edad.  

Ha intentado quitarse la vida a consecuencia de violencia.  

Cuando es migrante.  
Ha sufrido algún tipo de trata.  
Tiene alguna discapacidad.  
Cuando es analfabeta y tiene condiciones de precariedad económica.  
Cuando ha denunciado a su deudor alimentario.  
Cuando el agresor es un familiar que ha abusado durante mucho tiempo de ella y Ha decidido denunciarle.  
Está embarazada.  
Cuando es una persona adulta mayor.  
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Perfil del agresor:  

 Tiene armas.  
 Es convicto o ex convicto por delitos contra personas.  
 Esta interpuesta una orden de restricción contra él.  
 Es un ex convicto por delitos contra la integridad física y sexual.  
 Hay una orden de protección interpuesta para proteger a la víctima del sujeto.  
 Ha abusado sexualmente de ella, o alguna de sus hijas o hijos. 
 Abusa de manera reiterada drogas y alcohol.  
 Pertenece a alguna célula del crimen organizado.  
 Tiene antecedentes penales. 
 Cuando reiteradamente amenaza con quitarle a sus hijos si no le obedece.  
 Amenaza con quitarse la vida.   
 Antecedentes psiquiátricos.  
 Violenta, manipula y acosa a la víctima de manera constante  
 Ha asesinado mascotas.  
 Ha amenazado con difundir contenido íntimo sexual sin consentimiento de la víctima.  
 Si es deudor alimentario.  
 Cuando se encuentra en un cargo público que le otorga poder e impunidad.  
 Si es policía o militar.  

I.14 Los casos o situaciones no previstas en el presente Protocolo serán resueltos por el Coordinador General del Centro Estatal de
Comando, Comunicaciones, Cómputo, Control, Coordinación e Inteligencia (C5i), sin perjuicio de que el Titular de la Secretaría de
Seguridad Pública del Estado en el ejercicio de sus atribuciones resuelva lo conducente, dejando constancia de ello por escrito.


