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Seguimiento a Aspectos Susceptibles de Mejora
Secretaria de Seguridad Publica del Estado de Durango

Evaluacion Especifica del Programa Esmeralda

No. Asp ptible de Mejora Accil Propuestas Area Responsable Fecha Término Resultados Esperados
Establecer convenios de colaboracion con el NE911
que detallen los criterios para la transferencia de
Il fas y alcances de la atencion de cada servicio. . o -
y ” = . Aumentar la seguridad de recibir llamadas conforme a los objetivos del PE.
o . 3 . Subsecretaria de Prevencion Social y
Disefiar e implementar mecanismos e instrumentos de i e S
1 TR P WS R Implementar convenios de coordinacion con las Participacion Ciudadana mar-21 : " 3 5z : i3 o 3
coordinacién interinstitucional A { ; s A Za Mejorar la calidad y eficacia del servicio durante la vinculacién de los casos hacia instancias
instancias locales que reciben los casos canalizados Direccion General Juridica estoriat
por el PE, donde se especifiquen los procesos y vias de .
comunicacion, asi como las atribuciones, limites y
responsabilidades de cada una.
Disefar e implementar protocolos que guien la
intervencion del PE desde la recepcion, distribucion,
2 Configurar protocolos de atencion detallados para la operacién | contestacion, procesamiento, transferencia, Subsecretaria de Prevencién Social y - Garantizar la calidad, suficiencia y resultados del servicio de atencion telefénica, unidad de
del PE documentacion y seguimiento de las llamadas, asi Participacion Ciudadana 9 rescate y seguimiento.
como el despacho y atencion de la unidad de rescate y
el manejo de las llamadas no convencionales.
Disefiar e implementar guiones de comunicacion que ¢ o "
R—_— e X e . Subsecretaria de Prevencion Social y . —— . » " _—
3 | Construir guiones de comunicacién para las operadoras del PE |incluyan los didlogos previstos durante cada llamada y Participacién Ciudadana ago-21 Estandarizar la comunicacion para aumentar la pertinencia y calidad del servicio.
distingan entre tipos de atencion. 5
De acuerdo con los tipos de atencion, definir
capacitaciones del personal para aumentar sus
4 Definir una agenda de capacitacion continua del personal del PE capacidades Subsecretaria de Prevencion Social y abr-21 Aumentar las capacidades del personal del PE para entregar el servicio mas acertado segun
en conocimientos, habilidades y calidad en el servicio 3 3 Participacién Ciudadana los casos que reciben.
Realizar capacitaciones al personal del PE para
interiorizar los protocolos de atencién que construya el
PE.
Definir estrategias permanentes para cuidar la salud
s - | | incl i . s . s . 3 £
Desarrollar mecanismos de manejo del estrés para el personal tental de} P er;9na gel FE o m‘c il terapx.?s Subsecretaria de Prevencion Social y Proteger la integridad mental y fisica del personal del PE para mantener su mejor
5 grupales e individuales, capacitaciones y espacios e o abr-21 -
del PE ¥ ¥ . Participacién Ciudadana desempefio.
fisicos para liberar cargas emocionales de manera
se?ura (Cuadro 2).
aptar y seleccionar indicadores para medir la
disponibilidad, eficiencia y calidad del servicio (ver
Tabla 3)
" " —_— g " . Subsecretaria de Prevencion Social y Valorar los resultados de la intervencion.
Medir el desempefio del PE conforme indicadores de Disefiar mecanismos para monitorear su avance. v .
6 . B e . o Participacién Ciudadana sep-21
disponibilidad, eficiencia y calidad del servicio ’ . . % o
" st Secretaria Técnica Contar con informacién para tomar decisiones sobre el avance y logro del PE.
Definir metas y plazos de cumplimiento.
Asignar responsabilidades sobre los resultados de
tales indicadores
Implementar estrategias de estimacion de costos para " i .
. s z S < e . Subsecretaria de Prevencion Social y h . - o o s " .
7 | Configurar mecanismos para calcular el costo de la intervencion |conocer cuanto cuesta la intervencion segin llamada, jul-21 Contar con informacién para valorar la economia y eficiencia de la intervencion.

minuto de comunicacion y casos resueltos.

Participacion Ciudadana

Formato oficial emitido por el Instituto de Evaluacion de Politicas Publicas del Estado de Durango (inevap), para el Mecanismo para el seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora.




