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Comunicaciones ~ CAPUFE 

Cobro de Peaje y Servicios ill Usuario 

Servicios al USUilriO 

Dirección de Operación 
Subdirección de Servicios al Usuario 

11. Vlnculac1on con el Programa Inst1tuc1onal de CAPUFE 2025·2030 

11,....,,,_ l 
Sustantivo I Administradvo 

X 1 

Pr•SUST<APUFE-02 

1. Mejorar el modelo de operación de los caminos y puentes a cargo de CAPUFE, mediante la implementación de estntegi,1s que garanticen un trinsito seguro y fluído pu; laJ 

persom1s usuarias. J 

1.5. Mejorar el esquema de atención de emergencias y auxilio viill otorgados en la Red operadil por CAPUFE para incremenur 1, seguridad de los usu¡rios. 

1 .5.1. tmplement¡r tecnología para la atención de emergencias y auxílio vial. mediante el uso de plataformas de geolocalíución, aplicaciones móviles paril reportar incldentes y la 

comunicación directa con los seivicios de emergencia. 

1 

1.s.2. Capacitar al persoNI especializado en la atención de emergencias y auxilio vi .1I, mediante la 1rnpartlclón de cursos y t.alleres sobre primeros auxilios. rescate vehicular, manejo de 

equipo especializado y protocolos de actuación y comunicación. 

1 .S3. Implementar protocolos de coordinación y atención de emergencias a incidentes de alto impacto mediante la organización del sistema de comando de Incidentes. 

1.S.4. Act~liur los protocolos de atención médica prehospitalula conforme a las certific.icíones de ulud n.idonal e intemo1cional, mediante l,1 implementación de mejores pl'.ictic.as, 

u/ como l,1 Incorporación de equipos y tecnologíu de vanguardia. 

1.5.S. Proponer la moderniud6n, ampliación y creación de bases de emergencias y auxilio vial, con base en un diagnóstico que determine lo1s necesidades para mejorar el servido 

otorgado. 

1.S.6. lmplemenur un programa anual de supervisión a las bases de emergencias y .auxillo vlal medh1nte la re.aliución de un diagnóstico exhaustivo que identifique lu necesidades en 

t1kminos de ubicación estrattglca, equipamiento, personal y tecnologia. 

1.5.7. Extender el servicio •074" de atención a emergencias y au,cilio vial a la Red Carretera Federal. mediante la firma de convenios de colaboración con las 1utoridades federales y 
estatales, .1sí como elaborar un diagnóstico que permita identificar las necesidades par.a la asignación de recul'Sos humanos y materiales. y la implementación de un sistema de 

monltoreo y comunicación que permita homologar procesos de !mere.amblo de Información. 

m. tnformac,ón Descriptiva 

Brindar los servicios de auxilio vial. emergencia y atención médica prehospitalaria, medios de contacto con las personis usuarias, hpreslones cludadanH. atender a persoNs 
residentes y pago por recorrido, comunicación y radiocomunicación asi como, concent,.ar Información sobre la incidencia de la accldentabilidad y puntos de conflicto, con la finalidad 

de co.1dyuvar en la seguridad vial de la red carretera operada por el Organismo y atender distintas peticiones de la pobl1ción. 

Prestación de servicios a las personas usuarias de auxilio vlal, emergencia y atención médica prehospltal.1ri.1, medíos de contacto con las personas usuarias, expresiones ciudadanas; 
atender a residentes y pago por recorrido, comunicación y radiocomunicación así como. concentrar lnformadón sobre la Incidencia de accldentabilidad y puntos de conflicto, de los 

tramos operados por CAPUFE, de acuerdo con la norna intema que regula. 

Medios de contacto con l.as Personas Usuarlu: 

La Subdirecclón de Servicios al Usuario y sus Gerencias 
1. Identifica los medios de: contacto con los que se puede atender las demandas de las personas usuarias. 

2. Gestiona con las diferentes árus de CAPUFE para habilitar dichos medios. 
3. Atiende los medios de contacto como el número 074, la cuenta de X @CAPUFE. el sistema de radiocomunicación 

y el correo expre.sionesc1udadanas@capufe.gob.mx. 
4. Sistematiza la información de los medios de contacto. 

Expresiones Ciudadanas: 
1. Us personas usuarias emiten Expresiones Ciudadanas a CAPUFE. a través de los distintos medios de contacto: 
expresionesciudadam1S@capufe.gob.mx, el número 074, bitácoras ubicadas en platas de cobro, o bien mediante 

medios externos y el Órgano lntemo de Control. 
2. Pel'Sonal de Oficinas Centrales y Unidades Re:glonales se coordinan para dar respuesta a la persona usuaria que 

emitió la e,cpresión ciudadana. 
3. La información 9enerada se sistematiza en un sistema lnformjtlco. 

Atentlón de auxlllo vlal, emergencias y aslstenclil médica prehosplt.alula: 
1. Las personas usuarias sollelt,1n los servicios de auxrno vial, emergencia o .itendón medica prehosplt.a l,uia a 

travts de los distintos medios de contacto: 074, la cuenta de X @CAPUFE, en las Plazas de Cobro, o bases de 
emergencia y auxilio v;al ubicadas en los tramos oper.1dos por CAPUFE. 

2. El personal de la Central de Atención a Personas Usu.1rias; Centrales de R1dio Local; Plazas de Cobro, se 

El Personal de la Gerencia de Atención a Usuarios, Gerencia de AuxlUo Vial y sus Subgerendas coordinan con tas y los Coordin.1dores Mtdicos, Técnicos en Urgencias Médic;as, Operadores de la Unidad de 
en coordinación con las •reas de servicios .al usuario de: las Unidades Regionales atienden a las Se~alamiento Dinámico y Operadores de Grúa par.a asistir a las pel'Sonas usuarias de acuerdo con el servicio 

personas usuarias de acuerdo a l,1 normatlvidad lntema aplic.able con l.1 finalidad de coadyuvar demandildO. 
en la seguridad vial de las personas que transitan por l.a red operada. 3. Las y los Coordinadores Médicos. Técnicos en Urgenciils Médicas, Operadores de la Unidad de Señalamiento 

Oin~mico y Oper.1dores de Grúa Informan a l;as Centrales de Radio Locill et estado. seguimiento y conclusión del 

servicio y lo registran en el sistema informático vigente. 
4-. Las Centrales de Radio Local notifican el estado, seguimiento y concluslón de los servicios que ocasionen 
problemas a la operación de la red operad, a la Central de Atención a Personas Usuarias de oficinas centrales. 

Comunlc.acI6n y Radiocomunicación: 
1. La Central de Atención a Person,1s Usu,1rias en coordln,1ción con las Centrales de Radio Loul deriv,1n las 
solicitudes de emergencias y auxmo vl,1I a través de los medios dll' comunicación y radiocomunicación (telefonia 

celular y radios móviles y portj tiles). 
2. l.1 SSU ,1 travH de la Gerenda de Atención a Usuarios y 11 Subgerencia de Radiocomunicación reaUun acciones 
para garantizar la efectiva comunicación y l'ildiocomunicación entre tas bases operativas y las diferentes áreas 
encargadas de la derivación de los servicios para su atención. 

lnformac16n sobre Incidencia de l.a accldentabllldad y puntos de conflicto: 
l. Las y los Coordinadores Médicos, Técnicos en Urgencias M!dicas, Oper¡¡dores de la Unidad de Sef\alamiento 
Dinimico y Operadores de Grua, reglsrran en el slStema lnformatJco vigente todos los servicios atendidos de 
emergencia, atención médica prehospitalaria y auxilio vial 
2. La SSU a través de la Gerencia de Au,c/llo Vial, analiza la información de la accidentabllidad y genera la base de 4 
datos de los pumos de confliao. así como, la Información estadística que ayude a mejorar la seguridad vial de los 

tramos operados. 
3. L,1 información se envi,1,1 las .tire.as correspondientes de CAPUFE para su atención. 

._____-L-------------' 



m. Información Descriptiva 

_,,_ ... ,,_ _,_ ... _ ... _ 
Residentes y Pago por Reconido: 

1. Uls personas usuarias y/o empresas realizan la solicitud a CAPUFE para Incorporarse al Esquema Tarifario de 

El Personal de la Gerencia de Atención a Usuarios, Gerencia de Auxilio Vial y sus Subgerencias Residentes y/o Pago por Recorrido. 

en coordinación con las irl!as de servicios .ti usuario de l.a.s Unidades Regionales atienden a tas 2. La Dirección de Operación en coordinación con las Unidades Regionales emlten el Dlctaml!n Técnico para 

personas usuarias de acuerdo a la normatividad lntem• aplicable con la finalidad de coadyuvar considerar la viabilidad de la Incorporación de localidades al Esquema Tarlfario de Residentes y a empr~s pal'3 

en la seguridad vial de las pe~nas que transitan por la red operada. el Esquema Tarifarlo de Pago por Rec:orrido y se envía, a través de la Coordinación de Desal'T'ollo, Anjlisis 

Estadistica y Política Tarif.irla. al Aduciarfo o I• Secretan'a de Hacienda y Crédito Público pa/'3 la aprobación de los 
órganos colegiados. 

3. La SSU a través de la Gerencia de Atención a Usuarios administran tos Esquem~ Tarifarios de Residentes y 
Pago por Recorrido. 

1. Lineamiento para l.1 Operación de la Central de Atencíón a Personas Usuarias y las Centrales de Radio Local. 

2. Lineamiento para la Atención de las Expresiones Ciudadanas Recibidas en CAPUFE. 
3. Lineamiento para la Prestación de los Servicios de Auxllio Vial. ___ .. 
4. Lineamiento par.a la Prest.ición de los Servicios de Emergencia y Atl!nción Médica Prehospltalarta. 
5. Lineamientos p•ra la Generación de Información de Puntos de Confticto, ....... 
6, Lineamiento para la Atendón de Solldtudes Ciudadanas, de Organizaciones e Instituciones. 

7. Uneamlento para la Administración y Operación del Sistema de Radiocomunicación de CAPUFE. 

8. Une~mlento para el Control Administrativo del Esquema Tarifario de Personas Usuarias Residentes. 

9. Lineamiento par.a~ Control Administrativo del Esquema Tarffarfo de Pago por Recorrido. 

Dirección Técnica. ~---.. Gerencia de Atención a Usuarios. - Gerencia de Auxilio Vial. 

Subgerenclas de Operación de las Unidades Reglonales. 

1. Medios de conr..acto: solicitudes de información vía 074 y Cuenta de X @CAPUFE hasta 10 minutos. 

2. Atención a Expresiones Ciudadanas: 8 días háblfes. 

3. El servlc:lo de Auxmo Vial: Llegada al lugar del servicio de las gl'Uas 90 minutos después del.a notificación. 

-4. El Servido de Emergencia y Atención Medica Prehosplt3Iaria: Uegada al lugar de la emergencia 20 minutos después de la notificación. 
TlelpeNdu,_ 5. Genl!ración de Información de Puntos de Connlcto: En los meses de febrero y julio de cada aiw, se generan los an~os de puntos de conflicto y se envían a las ,lreas respectivas. 

6. Residentes y pago recorrido: 

-Para loc.a.lidades autorindas de S a 45 días di!! la Red FNL 
-P•ra localidades autorizadas de 2 a 4 meses de la Red CAPUFE. 

-Para l.a incorporación de nuevas localidades de 2 a 6 meses. 

- · S. Proceso con mejoras instrumentadas __ .,.,._ 
No aplica .. _ 
1. Operación de Plazas de Cobro. 

2. Contratiaclón de las Adqulsidones, Arrendamientos y Servicios. 
3. Control y Ejercicio del Gasto PUbllco. 

4. Rendición de Cuentas y Fiscalización. --- S. Mejora Regulatoria Jntema. - 6. Seguridad de la Información. 

7. Sistema de Administración de Archivos. 
8. Control Intemo. 

9. Transparencia. 

10. Planeación, Seguimiento, Evaluación I!! Información lnstituclonal. 

1,. Atención a Puntos de Conflicto en la Red Operada por el Organismo. 

Atl!!nc16n a los servicios de auxilio vial, emergencia y atención médica prehospltalaria. -·-- El control administrativo de los padrones de los Esquema Tarihrio de Residentes y Esquema Tarifario di!! Pilgo por Rl!!corrido. 
Bases de datos de la accldenabllldad y puntos de conflic:to. 

Sistematización de la información recabada mediante tos medios di!! contacto y las expresiones ciudadanas. 

Áreas Responsables del Proceso 

/ Directora de Operación 


