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Descripcion
del servicio

CURSO ESPECIALIZADO DE PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGICOS Y
MANEJO DE LLAMADAS CRITICAS PARA PERSONAL DEL C5.

El area académica de NENA 911 Mx se ha estructurado un plan de capacitacion de
acuerdo a las necesidades expuestas el cual consta de lo siguiente:

El programa se contempla la imparticion del curso por grupo para un méximo de 25
participantes. También contempla las practicas correspondiente en los temas necesarios,

‘para la imparticién en las instalaciones predeterminadas por el prestador del servicio

durante 15 dias, realizandose lunes a sabado en periodos de 4 a 12 horas por dia.

Objetivo:

Capacitar al personal del 4rea de telefonia de las centrales de emergencia para brindar a
la poblacién un servicio mas eficiente y profesionalizade mediante la actualizacion técnica
y metodolégica en los procesos de la atencidn telefonica.

Objetivo especifico:

Ofrecer herramientas especificas para atender las situaciones de emergencia y de
denuncia anénima, centrandose en la atencién personalizada de acuerdo a los diferentes
sitios de incidentes que se presenten.

Eficientizar los métodos de captura de las denuncias asi como de las diferentes procesos
en [a atencién a la ciudadania que presenta una situacion de emergencia asi como de
generar una denuncia anénima.

Competencias a Desarrollar:

Visién humanista global, comprendiendo la vivencia de sufrimiento del usuario como
forma de promover contencién emocional y la obtencién de datos pertinentes para lograr
un proceso eficiente a la atencién del incidente especifico.

Manejo de si mismo, como forma de promover la contencién emocional al usuario, con
seguridad, determinacion y logrando |a blisqueda de alternativas que mejor se adapten a
la situacion y a la institucion.

Comunicacién interpersonal, promoviendo que la informacién solicitada sea la pertinente
asi como lograr que la corporacion que la atienda obtenga los datos claros y especificos
para eficientizar la accién.

Personas a capacitar:
Todo el personal de telefonia que labore en Sistemas de Emergencias y afines.
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Perfil del Asistente:
Operadores telefonicos, supervisores de telefonia, y despacho.

Total de grupo para el curso: 2

Duracion del curso por grupo: 48 horas
Total de horas para ambos grupos: 96 horas

Temas.
Modulo |

Introduccion : Definicion y Procesos Psicoldgicos

Aspectos y modelos de la intervencidn en crisis

Tipo de escucha en situaciones de crisis

Técnicas de contencion emocicnal

Procedimiento, ética y limites de la intervencion en la emergencia.

SNANENENEN

Modulo 1l

v Problemas contemporaneos y las formas de intervencién; Depresion, suicidio,
violencia sexual, violencia fisica, drogadiccién vy alcoholismo, duelos.

Modulo Il

v Violencia intrafamiliar, crisis médicas, accidentes, conductas de riego en
adolescencia y perspectiva de género.

Médulo IV

v" Llamadas en crisis de extorsién, rapto, robo, amenazas, heridos con armas,
halacera y diversas denuncias de terceros.

v" La atencién desde el 086 y |a atencion desde el 089
Médulo V

v Formas de canalizacion
v Contencién emocional al personal actuante
¥ Retroalimentacion y cierre.

Metodologia didactica:

Se trabajard a manera de taller y seminario, revisando las diferentes tematicas desde la
experiencia de los participantes con ejercicios vivenciales, dinamicas grupales, ejercicios,
elaboracion y presentaciones grupales, estudios de casos, exposiciones por parte de los
facilitadores.

Requerimientos:

Para alcanzar los objetivos es recomendable se proporcione elementos materiales para
imparticion dei curso como son: aula con mesas de trabajo méviles, proyector, bocinas,
rotafolios, cinta adhesiva, plumones, copias plumas y hojas blancas.
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MORELOS Secretaria

de Administracitn

FORMATO Clave: FO-UPAC-DAS-02
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS Revision: 0
REFERENCIA: PR-UPAC-DAS-01 Anexo 4 Pag. 3de 4

Horarios: Modulos de 4 hrs de lunes a sabado
Semana 1:

Lunes, miércoles y viernes:
Grupo A 16:00 A 20:00 horas

Martes, jueves y sabado:
Grupo B 16:00 A 20;00 horas

Semana 2:

Lunes, miércoles.
Grupo A 16:00 A 20:00 horas

Martes, jueves
Grupo B 16:00 A 20:00 horas

Viernes, sabado

Grupo A 08:00 A 14:00 horas
Grupo B 15:00 A 21:00 horas
Semana 3:

Lunes, martas

Grupo A 08:00 A 14:00 horas
Grupo B 15:00 A 21:00 horas

Miércoles

. Grupo A 08:00 A 12:00 horas

Grupo B 12:00 A 18:00 horas

Total : 96 horas

Entregables: Manual del participante, una copia digital del curso y reconocimiento digital
para cada participante.

‘Eépeféiéyl‘hza 0 en primeros auxilios
psicolégicos y manejo de llamadas | $294,100.00
criticas para 066 y 089

Servicio

EL PRESENTE CONTRATC QUEDA BAJO LA ESTRICTA RESPONSABILIDAD DEL AREA REQUIRENTE, BAJO LOS
ARGUMENTCS ESTABLECIDOS EN EL  OFICIO  CES/ICR/VIMSP/DAI320/04/2016, QUE EL PROVEEDCR
LATINOAMERICANA DE NUMEROS DE EMERGENCIA, A.C., REUNE TODOS LOS REQUISITGS, ELEMENTOS
NECESARICS PARA PODER DAR EL CURSO.

Unidad
Administrativa que
recibe el servicio

Direccion General del centro de Primeros Auxilios Psicoldgicos y manejo de llamadas

criticas para personal del C5,

Domicilic para la
prestacion del

servicio

Instalaciones de C5, Av. Temixco s/n. Col. Paio Escrito Municipio de Emiliano Zapata,
Morelos.
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Secretaria
MORELOS § de Administracién

FORMATO Clave: FO-UPAC-DAS-02
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS Revision: 0
REFERENCIA: PR-UPAC-DAS-01 Anexo 4 Pag. 4 de 4

Unidad Direccidn General del centro de Coordinacién, Comando, Control, Comunicacién y
Administrativa Computo

parala Tel: 362-63-00

Supervision del

servicio

Vigencia detf .

servicio. Del lunes 25 de abrit al miércoles 11 de mayo de 2018.

Monto total dei
servicio

$294,100.00 $47.056.00

Forma de pago

Pago en una sola exhibicion, por fa cantidad de $341,156.00 (Trescientos cuarenta y un mil ciento cincuenta
y seis pesos 00/100 M.N.), IVA incluido, mismo servicio que debera ser entregado a total y entera satisfaccion
del drea requirente quien ser4 estricta y directamente responsable de fa supervision y verificacion de la calidad
del servicio de conformidad con lo que se establece en los Articulos 8 y 67 de la “Ley sobre
Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios del Poder
Ejecutivo del Estado Libre y Soberano de Morelos”, asi como su debida presentacién del
comprobante fiscal con fundamento en los dispuesto por los Articulos 29, 29 A,29By29C
del Cédigo Fiscal de la Federacién y en el Articulo 27 de [a Ley de Presupuesto, Contabilidad
y Gasto Publico del Estado de Morelos quedando bajo la mds estricta responsabilidad del areq
usuaria, la manifestacion de aceptacidn def servicio en los términos requeridos y en consecuencia
la procedencia del pago.
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