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INTRODUCCION

El objetivo principal de este Informe académico es documentar la practica
profesional del pedagogo en la Direccion General de Llamadas de Emergencia 066 y
Denuncia Anénima 089 del CAEPCCM (Centro de Atencion a Emergencia y Proteccion
Ciudadana de la Ciudad de México) y en la Direccion General de Contacto Ciudadano de

la ADIP (Agencia Digital de Innovacion Publica).

En el 2011, en los primeros afios de mi licenciatura, durante la busqueda de un
ingreso econdémico fui reclutada como cajera en una tienda de ropa, llamada C&A. Solo
duré unos meses porque mas tarde tuve la oportunidad de acudir a una entrevista para
trabajar en un call center, las condiciones laborales eran mejores y la paga incremento

considerablemente.

Las vacantes las consultaba por internet o personas cercanas me compartian las
convocatorias de sus dependencias. Fue asi que desde el 2012 y hasta el 2014 me
desempefiié dentro del Gobierno del Distrito Federal como operadora de llamadas de
emergencia ! durante esos dos afios conoci cuéles eran los conocimientos que debia
poseer al atender la linea de emergencia y los criterios que se deben tomar en cuenta al

redactar un folio.

Durante el 2014, en la Direccién Central de Llamadas de Emergencias y Denuncia

Anénima (DCLEDA) se incorpora la Subdireccion de Calidad y Seguimiento del Servicio

1 Anexo - Constancia de Operadora de Llamadas que me otorgé en el 2012 el Gobierno del Distrito Federal con la
participacion de Teléfonos de México.



a la que me ofrecen postularme por mi destacado desempefio como operadora de
llamadas. Una vez aprobados los examenes, desde el 2014 y hasta el 2016 estuve como

Enlace “A” 2 puesto en el que me desempefié como Pedagoga dentro del call center.

En este tiempo, propuse dinamicas que ayudaban a reforzar las areas de
oportunidad de cada agente. Dichas actividades las aplicaba de manera individual y
utilizaba los criterios de evaluacion:

e Actitud de Servicio
e Habilidad en la comunicacion

e Escucha Activa

Para mejorar la actitud de servicio trabajé el uso frases de apoyo; para la habilidad
en la comunicacion debian atender con base en un script y preguntas del instructivo de
trabajo. Si dominaban dichas herramientas, la escucha activa ayudaria a determinar qué

falta preguntar y qué informacion se proporciond.

En el disefio propuesto, se establece un programa de capacitacion para el personal
de nuevo ingreso, en el cual se busca que la parte practica vaya progresando de forma

gradual.

Esto implica que el operador deberd pasar varias etapas que se basen en el

conocimiento tedrico adquirido:

2 Anexo - Nombramientos de Enlace “A” adscrito a la Direccion Central de Llamadas de Emergencias y Denuncia
Andnima del CAEPCCM.
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lera etapa — Estar a la escucha
2da etapa — Escuchar y redactar el folio

3era etapa — Recibir, atender, registrar y canalizar el reporte

A partir del 2016, el CAEPCCM impulsé el uso de las redes sociales como otro
medio para recibir reportes o solicitar apoyo ante una emergencia, con ello se buscaba
encontrar una alternativa para la atencion de accidentes, ya que las solicitudes rebasaban

la capacidad de los recursos del call center.

En la Direccion de Andlisis Estratégico del CAEPCCM se implemento la creacion
de las redes sociales institucionales, ahi me postule primero como Jefa de Unidad
Departamental de Seguimiento Interinstitucional® y luego ascendi como
Subdirectora de Difusion?, fue un area totalmente nueva y otro espacio donde disefie
e implemente capacitacion, gracias a los buenos resultados que dejaron mis
intervenciones pasadas. En la Direccién de Analisis también me desempefie como

pedagoga:

Estableciendo descripciones de puestos
- Aplicando sesiones de capacitacion grupales o individuales

- Manejo y reclutamiento de personal

3 Anexo - Nombramientos de JUD de Seguimiento Interinstitucional adscrito a la Direccién de Andlisis Estratégico
del CAEPCCM.
4 Anexo - Nombramientos de Subdireccién de Difusién adscrito a la Direccién de Andlisis Estratégico del

CAEPCCM.



- Y mejorando los procesos de ensefianza - aprendizaje

En diciembre del 2018, por cambio de administracion y diferentes intereses con el

nuevo personal, dejé de prestar mis servicios al ahora llamado C5.

Para enero del 2019° por mi trayectoria laboral me ofrecen incorporarme al area
de redes sociales de LOCATEL, donde supervisé e implementd capacitacion constante,
métricas para evaluar el conocimiento e identificar dudas asi como el disefio de

protocolos para una atencion guiada y asertiva.

Objetivo general

Caracterizar la practica profesional que realiza un/a pedagogo/a en la Direccion

General de Llamadas de Emergencia 066 y Denuncia An6nima 089 del CAEPCCM

Objetivos particulares

-Analizar las necesidades para atender una llamada de emergencia desde el

CAEPCCM de manera eficiente.

- Identificar las fortalezas de la atencion que se da en las llamadas de emergencia.

- Disefar una propuesta de capacitacion para las llamadas de emergencia que se

atenderan desde el CAEPCCM.

5> Anexo - Nombramientos de Profesional en Carrera Ing. y Disefio-PR “C” adscrito a la Direccién General de
Contacto Ciudadano de la ADIP
4



- Construir una propuesta de capacitacion para la atencion ciudadana a través de

las redes sociales

Este informe se compone de cinco capitulos. El primero titulado: “Educacién y
Capacitacion” se plantea las nociones y fundamentos tedéricos, ademas se describe la

relacion que tiene con la pedagogia.

El capitulo 2 se titula “Normatividad de la Capacitacion”, aborda los antecedentes
historicos y presenta el marco normativo utilizado por el C5 CDMX para la implementacion

de programas de capacitacion.

El capitulo 3 “El Centro de Control, Comando, Computo y Comunicacion de la
Ciudad de México (C5 CDMX)”, se detallan los lineamientos establecidos para el
desarrollo de los programas de capacitacion, asi como los antecedentes institucionales
del CAEPCCM y la ADIP. Ademas, se presentan la misién, vision, objetivos y proyectos

implementados en estas dependencias.

Para el capitulo 4 titulado “Descripcion de la actividad laboral en el C5 CDMx y
ADIP”, se realizar una detallada exposicion de los desafios a los que me enfrenté para

desarrollar y poner en practica mi propuesta.

El “Analisis de la Intervencidn Pedagogica” ocupa el capitulo 5, se centra en mi

experiencia como pedagoga. En este apartado, reflexiono sobre las herramientas con las



gue ya contaba y, mas importante aun, sobre todas aquellas que tuve que adquirir y

aprender a lo largo del proceso.

Finalice con las conclusiones donde comparto tanto las fortalezas como las
debilidades identificadas en la licenciatura. Con base en este analisis, propongo aspectos
clave a considerar para la actualizacion del plan de estudios de la carrera. Ademas,
subrayo la importancia de reconocer y valorar el empleo de la pedagogia en diferentes
ambitos, mas alla de la percepcion limitada que se tiene a menudo, relegandola

Unicamente a la educacion inicial o preescolar.



CAPITULO | - EDUCACION Y CAPACITACION
La educaciéon es un pilar indispensable que fortalece a los individuos en
cualquier ambito donde se desarrollen éstos. “El vocablo educacion proviene de las
raices exducere, educere, que significa fendbmenos humanos como los siguientes:
obtener lo mejor de alguien, desarrollar sabiduria interna, alimentar, criar” (Siliceo,
2005, p. 15). Por ello se puede afirmar que por medio de la educacién el hombre se
prepara individualmente y socialmente para afrontar los diversos retos o problemas

gue la vida presenta.

Para el presente trabajo es necesario definir el término educacién como “el
proceso humano-social a través del cual se incorpora al ser humano los valores y
conocimientos de una sociedad dada” (Siliceo, 2005, p. 15), esta definicion se establece
para lo laboral, donde se les proporciona la formacion a los/as trabajadores/as que
permitira actualizar, fortalecer, desarrollar los conocimientos y habilidades que apoyan
para la realizacion de su trabajo y que no por ello debe quedar desligado del discurso

educativo.

Ya lo expresaba Blake (2001) “educar es siempre una actividad transformadora,
transmitir conocimientos, desarrollar habilidades, facilitar ciertas actitudes, es habilitar a

las personas para promover cambios, en si mismos y en su entorno” (p. 23).



1.1 Educacién Formal y No Formal

Al analizar la evolucion de los conceptos sobre los tipos o formas de educacion,
no se trata de poner en discusiéon la importancia de la educacién escolarizada y la no
escolarizada. En este apartado se pretende reconocer que en conjunto pueden

potencializar la formacion de las personas.

Desde que la educacion formal es sistematicamente evaluada, lleva a la obtencién
de titulos, es gradual, jerarquica y cronoldgica y ademas se lleva a cabo en escuelas o
instituciones especificamente educativas. Dio lugar a que la educacién no formal pueda
abarcar programa de alfabetizacion de adultos, ensefianza basica a nifios no
escolarizados, competencias para la vida cotidiana, capacitacion laboral o conocimientos

generales.

A través de la estructura académica que caracteriza a la educacion formal se
puede asegurar un nivel educativo adecuado para el perfil requerido en un puesto, sin
embargo, no otorga experiencia en las funciones especificas que requiere el campo
laboral, esto se proporcionara al momento de ejecutar las funciones y se podra mejorar

a través de la capacitacion en el trabajo.

Entonces, la capacitacion genera aquello que propiamente la educacion formal no
puede identificar sino hasta que una persona se encuentra en un ambito laboral con una
mision y vision especifica para su area de trabajo y que a través del desarrollo de diversas

habilidades podra ser beneficioso para su desempefio en su puesto de trabajo y es que
8



seamos honestos “ningun pais ni desarrollado ni subdesarrollado puede soportar, en
términos tradicionales, los costos de una educacion permanente para todos” (Gore y

Dunlap, 2006. p. 22).

Siendo asi, a la educacion no formal segun Gore y Dunlap (2006) se puede definir
como: “sistematica y organizada con el fin de facilitar distintos tipos de aprendizajes a
grupos determinados y en eso se diferencia de la informal que es definida como la
adquisicién a lo largo de toda la vida, de conocimientos, actitudes y habilidades a través

de las experiencias de la vida diaria y del contacto con el ambiente” (p. 24).

Por lo tanto, la educacién no formal se puede impartir a través de cursos, talleres,
diplomados, conferencias u otras variantes y permite adquirir conocimientos especificos.
Es comdn que no otorgue titulos, pero si certificaciones y/o constancias con valor

curricular en el caso de las empresas o instituciones.

Serd precisamente en la educacion no formal donde nos detendremos para
identificar los procesos de capacitacion que se desarrollan dentro de las organizaciones
y lo indispensable que resulta ser este tipo de educacion para adultos como un medio
para el desarrollo de los empleados con el fin de mantenerlos actualizados en los

conocimientos y habilidades para su puesto de trabajo.



1.2 Educacién de Adultos

La educacion no debe plantearse s6lo para una edad determinada, el reto de

seguir aprendiendo es propio y debe durar toda la vida.

Debido a que esta capacitacion se imparte en una organizaciéon laboral, es una
opcion educativa a la que pueden acceder adultos, siendo la capacitaciéon una actividad
complementaria que forma parte de la educacion de adultos, como se establece en la
Ley General de Educacion (1993) que nos dice que “La educacion para adultos esta
destinada a individuos de quince afios 0 mas que no hayan cursado o concluido la

educacion basica” (p.70).

La educacion proporcionada a través de la capacitacion, debera prestar una
debida importancia a la formacién para el trabajo y en el trabajo, pero no se reducira al

trabajador en un insumo mas de los procesos econdmicos.

Para lograr una formacion para el trabajo y en el trabajo Monclus (1997) define la
educacion de los adultos como: “el empleo de todos los medios y modalidades de la
formacion de la personalidad, puestos o disposicion de todos los adultos, sin distincion,
independientemente del grado de ensefianza cursado” (p.21) y que mejor que hacer uso
de la capacitacion como una modalidad y un medio para lograr la formacion del adulto
gue se encuentra laborando, pues la educacion de adultos en el ambito de la educacion

permanente supone tener en cuenta que ésta se da en una situacidon educativa, un

10



espacio y tiempo en el que el trabajador se debe identificar, para lograr significatividad

de lo que esté aprendiendo.

Dejemos de entender a la educacion como mero adiestramiento, 0 como un
proceso de alfabetizacién, es necesario ampliar el panorama y colocarlo como algo mas
complejo, como una parte que integra un proyecto global de educacién permanente y a
través de ella el adulto desarrolla aptitudes, conocimientos, competencias técnicas y
profesionales que hacen evolucionar sus actitudes y comportamientos desde una

perspectiva de enriquecimiento humano integral.

A principios de la década de 1970 el pedagogo Malcom Knowles (1998) trabaj6 e
investigod sobre la educacién de los adultos y sostenia que el adulto debe ser el principal
participante en su aprendizaje y estar activo a través de la experiencia, distinto al

aprendizaje de los nifios.

La teoria del aprendizaje de los adultos surge con Malcom Knowles (1998) y esta

basada en seis principios:

1. La necesidad del saber. (Cuando el adulto desea aprender algo dirige todas sus
energias a hacerlo. Para obtener los beneficios que ellos buscan o necesitan,
identifican las ventajas que les aportara llevarlo a cabo y cuales seran las
desventajas si no lo realizan. Porqué, qué, cOmo)

2. El concepto personal del alumno. (Los adultos tienen la necesidad de ser

reconocidos por los demas y ser tratados como individuos capaces de encaminar
11



sus propias decisiones y de dirigir la vida acertadamente. Lo que realmente se
busca es exponer las propias experiencias y que el instructor como valor afiadido
aporte soluciones. Auténomo, dirigido)

El papel que tiene la experiencia del alumno. (Poseer tanta experiencia tiene
efectos negativos. La experiencia acumulada ha llevado a los adultos a desarrollar
habitos y actitudes que provocan que cierren la mente a nuevas ideas,
percepciones frescas y caminos alternativos para pensar. Recursos y Modelos
Mentales)

La buena disposicion para aprender. (Los adultos llegan a estar preparados para
aprender las cosas que ellos necesitan conocer o saber y son capaces de hacerlo
siguiendo el orden de lo que es mas efectivo con sus situaciones en la vida real.
El formador debe de saber ajustar las experiencias de aprendizaje con las tareas
gue se van a desarrollar. Relacionado con la vida)

La orientacion al aprendizaje. (Los adultos orientan el aprendizaje hacia su vida,
es decir, a las tareas y los problemas que se encuentran en el dia a dia de su
trabajo, e incluso en situaciones personales. Adquieren conocimientos,
habilidades y destrezas de forma mas efectiva si son presentados en el contexto
de aplicacion de la situacion en la cual se encuentran en esos momentos. Centrado
en problemas. Contextual)

La motivacion (Los adultos aprenden por motivaciones externas e internas; las

externas pueden ser: cambios de trabajo, promociones, aumentos de sueldo, etc.

12



Las motivaciones internas son mas potentes que las externas, como ejemplo, el
deseo de incrementar la satisfaccion en el puesto de trabajo, la propia autoestima,

calidad de vida, etc. Valor intrinseco y beneficio personal)

Otro principio desarrollado que se me ha hecho relevante agregar es el de Fainholc
(1999) “Conocimiento util. El adulto requiere respuestas que se relacionen directamente
con su vida; las probabilidades residen en que él las adapte a las experiencias vitales que
le permitan hacer nuevas consideraciones. Si considera que de las actividades en la
educacion del adulto puede obtener conocimientos aplicables, participara de ellas. De lo

contrario desistird”

El aprendizaje del adulto, segun Knowles (1998) “se define como el proceso por el
gue los adultos obtienen conocimientos y destrezas, definidos por cuatro etapas del

proceso de planeacién del aprendizaje de adultos” (pp. 135-136)

1. Necesitar: Determinar qué aprendizaje se necesita para alcanzar las metas.
Los adultos tienen el control y determinaran por completo las necesidades
de aprendizaje que requieren para alcanzar sus metas personales.

2. Crear: Crear una estrategia y recursos para alcanzar las metas del
aprendizaje. Los adultos aprenderan déonde esta la meta y como llegar a

ella.

13



3. Implantar: Implantar la estrategia del aprendizaje y utilizar los recursos del
aprendizaje. Poner en marcha un aprendizaje que conduzca a decisiones,
el alcanzar las metas.

4. Evaluar: Evaluar la consecuciéon de la meta de aprendizaje y el proceso

seguido para alcanzarla.

Estructurar y alinear los programas de capacitacion con base en estos principios
ayudara a lograr resultados en los participantes y ademas, durante el evento de
capacitacion se mantendran motivados. Recordemos la referencia de Grados (2001): “el
adulto estd motivado para participar en una actividad organizada de aprendizaje, si
advierte que eso lo ayudara a resolver un problema personal, social o profesional” (p.66)
en la medida que se produzca un cambio real de conducta se puede hacer referencia a

un aprendizaje.

1.3 Capacitacion, entrenamiento y adiestramiento

La capacitacion comienza a considerarse por las grandes industrias, en el
momento que surge la necesidad de especializar a su personal. Pero los primeros
conceptos de capacitacion estan muy relacionados con el entrenamiento y el
adiestramiento. Para evitar cualquier confusion, es necesario la diferenciacion de éstos y

de esta manera se tendra mas claro: ¢,qué es la capacitacion y cual es su finalidad?

14



Reyes, (2003, p. 103) define al entrenamiento como “toda clase de ensefianza que
se da con fines de preparar a trabajadores y empleados, convirtiendo sus aptitudes

innatas en capacidades para su puesto u oficio”.

Aungue a simple vista parece que se habla de capacitacion, realmente existe una
diferencia considerable. El entrenamiento, te lleva a practicar para un puesto concreto,
determinante y donde solo vas a adquirir una destreza en especifico. Es ahi donde radica

la diferencia con la capacitacion y el adiestramiento.

Es asi, que el entrenamiento debera entenderse como una parte del proceso de
capacitacién, el cual comprende Unicamente el desarrollo de ciertas habilidades practicas

dentro de un trabajo.

Por otra parte, el adiestramiento se entendera como “la accion destinada a
desarrollar las habilidades y destrezas del trabajador, con el propdsito de incrementar la
eficiencia en su puesto de trabajo” (Mendoza, 1998, p.25). Al igual que el entrenamiento,
el adiestramiento también busca guiar o perfeccionar un conocimiento o habilidad que el
sujeto ya tiene y eso permite que sea mas facil, preciso y rapido en el desarrollo de su

trabajo, por medio de la ensefianza practica y sistematica.

Por lo tanto, el adiestramiento y el entrenamiento tienden a usarse mas en casos
practicos, ya que con ellos se busca lograr en los empleados el desarrollo de habilidades
y destrezas en un puesto concreto, por ejemplo: aplica para aquellas personas de las

fabricas que manejan grandes maquinarias.
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1.4 Capacitacion laboral

La capacitacion se debe ver como una herramienta para lograr que las personas
sean mas eficientes al momento de realizar sus tareas, sin embargo, la definicién que
predomina entre algunos miembros de la sociedad y de los empresarios es que se trata
de “la accion y efecto de convertir a un sujeto en apto o habilitarlo para una actividad, que
le permita al trabajador elevar el nivel de vida y productividad, conforme a los planes y
programas formulados de comun acuerdo por el patron y el sindicato, o sus trabajadores

y aprobados por la STPS” (Secretaria del Trabajo y Prevision Social, 2001, p. 101).

Es decir, la Secretaria del Trabajo y Prevision Social la encamina al trabajo técnico
y para Siliceo la capacitacion tiene un significado similar, nos dice que la capacitacion
“Incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos,
sobre todos los aspectos técnicos del trabajo. En esta idea la capacitacion se imparte a
empleados, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual

bastante importante” (2000, p. 17).

Aungue dicha definicion sefiala el adiestramiento, comparte la vision de que la
capacitacion soOlo sirve para proporcionar los elementos técnicos que el trabajador
necesita para ser mas productivo y asi lograr mas ganancias. Sin embargo, la
capacitacion proporciona un aspecto intelectual que se necesita para la formacion del

trabajador.
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La capacitacion debe verse con una vision mas amplia en donde se considere que
es la “preparacion para adquirir o0 mejorar los conocimientos y las aptitudes que la

formacion profesional no ha proporcionado” (Ander, 1999. p. 179).

Hasta entonces estaremos haciendo posible otras realidades, donde la
capacitacién dentro de la pedagogia segun Sikila se definiria como “un proceso educativo
a corto plazo, en que se utiliza un procedimiento sistematico por medio del cual el
personal obtiene aptitudes y conocimientos tedrico-técnicos”, es decir, ver a la
capacitacion mas alla del mero adiestramiento o entrenamiento, considerandola un
medio para dar al trabajador la preparacion teérica que requiere para su formacion

laboral y por tanto personal.

Y podemos encontrar visiones bastantes amplias de lo que conocemos como
capacitacién y la perspectiva que cada uno tiene de la misma, pero la capacitacién laboral
vista desde lo educativo debe entenderse como: el proceso educativo que lleva a las
personas un acervo cultural, intelectual, aptitudes y conocimientos necesarios para que
los individuos inmersos en el campo laboral, puedan desenvolverse como personas
integrales tanto en el trabajo como en su vida cotidiana.

1.4.1 El Rol del Pedagogo

Ahora que ha quedado més claro que la capacitacion no solo se limita a cosas
técnicas y proporciona un aspecto intelectual; desde la pedagogia, la capacitacion debe

verse como una opcidon mas amplia en la que se puede ayudar a los trabajadores de una
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empresa a superarse tanto de forma profesional como personal, a través de un proceso
educativo en el que se ve el aprendizaje como un momento de entender y apropiar la
accion.

Dando de esta manera la importancia a la capacitacion laboral como un proceso
educativo donde los profesionales de la educacion debemos estar inmersos para aportar
en el cambio de la visidn que se tiene de la capacitacion y ampliar de esta manera,
nuestro campo laboral y de accién para apoyar al desarrollo personal de los empleados
de las distintas instituciones. La capacitacion es un acto intencionado que proporciona
los medios para hacer posible el aprendizaje.

Uno de los retos que tenemos los pedagogos es lograr que se dé una vinculacién
entre el sistema educativo y el laboral, no para producir mano de obra barata y calificada,
sino como miembros de una sociedad que busca nuevas alternativas para seguir
educando a los sujetos de forma integral, lo que les permitira estar preparados para los
nuevos desafios que el mundo globalizado demanda.

Los pedagogos debemos luchar porque la educacion vaya mas alla de los
ambientes escolares y por dejar de ser considerada como algo que solo sucede cuando
uno es joven; hay que entender que mucho de lo que se aprende, se aprende haciendo,
gue es justo lo que sucede en la oficina, donde se pueden aprender muchas cosas, a
través de un proceso que nos educa y nos proporciona la formacion que permite el
desarrollo integral en el sujeto y que se llama capacitacion y que es donde se comprueba

gue mucho de lo que se aprende, se aprende haciendo.
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El pedagogo debe romper barreras, para poder dejar atras la falsa idea de que los
trabajadores de una empresa reciben capacitacion solo para hacer de ellos sujetos
mecanicistas, incapaces de superarse. Esto permitira la redefinicion del rol de la
capacitacién, donde el pedagogo se debe ver desarrollando nuevas metodologias de
ensefianza y aprendizaje fuera del aula y puedan trasladarse a los lugares de trabajo.

Mikloss (2003) sostiene que es necesaria la “transformacién de una educacién
centrada en la ensefianza de conocimientos, por una educacion basada en el aprendizaje
y la adquisicibn de competencias. Lo que implica, de manera clara, una educacién
significante, relevante, trascendente y generadora de competencias para la
transformacion de la realidad” (p. XI).

La pedagogia dentro de la institucion se debe ocupar de formar personas con base
en las necesidades de la empresa y por educar las capacidades humanas, integrando la
orientacioén técnica y ética.

Dentro de éstos espacios, la pedagogia busca continuar y desarrollar el proceso
formativo de la persona en el entorno laboral para actualizar las competencias humanas:
conocimiento, habilidades, destrezas y actitudes, que son las que permitiran desempeniar
un puesto de trabajo actual o futuro. Con ésto se busca la mejora personal y profesional,
ademas de propiciar el cambio y dar continuidad a la institucion.

1.4.2 Enfoque por competencias

Como respuesta al constante cambio en los mercados se desarrollaron los
modelos de gestion por competencias, las ventajas competitivas reales para las
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instituciones radican en lo que se puede obtener de las aportaciones, resultados, valores,
actitudes y comportamiento de su personal “la formacién basada en competencias
constituye una propuesta que parte del aprendizaje significativo y se orienta a la
formacion humana integral como condicion esencial de todo proyecto pedagdgico”

(Tobodn, 2005, p. 19).

En la década de los afios 70°s y 80°s las competencias hicieron su presencia en
la educacion, ésto gracias a factores externos como: la competencia empresarial, la

globalizacion y la internacionalizacion de la economia.

Es asi que en los ultimos afios se encuentra lo que podria denominarse el enfoque
de competencias en la educacion, ya que desde diversos sectores se impulsa el empleo
de este concepto primero en el &mbito de la formacién laboral del técnico medio. Tal fue
la mirada economicista, que el Banco Mundial (1992) plante6 la necesidad de que las
instituciones educativas formaran el capital humano que requeria el mercado local y

global.

Al término competencia no es facil asignarle una conceptuacion, sin embargo, Diaz
Barriga (2006) reconoce que ésta se forma por “la combinacién de tres elementos: a) una
informacion, b) el desarrollo de una habilidad y, ¢) puestos en accion en una situacion
inédita” (p.20). Al combinar estos tres aspectos observamos una competencia, pues toda

competencia requiere del dominio de una informacion especifica, al mismo tiempo que
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reclama el desarrollo de una habilidad o mejor dicho una serie de habilidades derivadas

de los procesos de informacion.

Aungue las competencias cuentan con aspectos, es dificil denominarlas porque
repiten planteamiento de otras posiciones, aun asi, Diaz Barriga (2006, p.22) considera

importante establecer una primera clasificacion y ordenamiento de las mismas:

e Genéricas: Las competencias genéricas se enfocan en la vida social y
personal, son aquellas cuya formacion permitira el mejor desempefio
ciudadano y se ubican en la educacion basica, donde debera iniciar en dos
tipos de competencias: genéricas para la vida social y personal, y genéricas
académicas.

e Desde el curriculo: Estd competencia se dimensiona en: disciplinares y

transversales.

La competencia disciplinaria, también es conocida como aprendizaje
de conceptos o aprendizaje de procedimientos y responde a la necesidad
de desarrollar un pensamiento matematico, sociologico, historico o

cientifico.

En cuanto a las llamadas competencias transversales es aquella
mas vinculada al ambito de desarrollar conocimientos y habilidades para lo

profesional.
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e Las competencias profesionales se pueden clasificar por:

Formacion profesional (complejas o profesionales, derivadas o sub-competencias

0 competencias genéricas y dependen de los conocimientos aprendidos)

Desempefio profesional (en basica, inicial o avanzada, todo dependera de la

temporalidad en su proceso de formacion).

Otra autora que habla de las clasificaciones de las competencias, es Vargas (1999,

pp. 46-53) y consiste en dividirlas de la siguiente manera:

e Competencias basicas: Son aquellas que son fundamentales para vivir en
sociedad y desenvolverse en cualquier ambito laboral.

e Competencias genéricas: Se entienden como aquellas que son comunes a varias
ocupaciones o profesiones.

e Competencias especificas: Estas competencias deben tener un alto grado de

especializacion ya que son propias de una determinada ocupacion o profesion.

Al comenzar a posibilitar mecanismos para orientar la calidad de los procesos de
gestion de talento humano y del aprendizaje, se empezaron a introducir con fuerza en las
empresas y en la educacion las competencias. Las competencias se vinculan con el
enfoque de la capacitacion, donde la responsabilidad por la formacion pasa para el

desarrollo econémico y pueden ser mejoradas con programas.
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En la institucion que se fundamenta en este trabajo principalmente se ha retomado
las competencias por desempefio profesional y para llevar a cabo un proceso de

capacitaciéon en competencias, se debe establecer:

e Normas de desempefio

e Necesidades de capacitacion identificadas

e Ofrecer modalidades

e Determinar las situaciones y circunstancias en las que se espera funcione

el personal competente
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CAPITULO Il - NORMATIVIDAD DE CAPACITACION

La mayoria de las empresas se ven obligadas a dar cursos de capacitacion a su
personal, ya que ésta es de gran importancia para obtener recursos humanos mejor
preparados, con conocimiento tedricos y practicos que le permitan ser sujetos integrales
con capacidad de responder a las exigencias laborales e intelectuales que la

globalizacion demanda.

2.1 Marco Legal de la capacitacion y sus antecedentes

Actualmente, los procesos de capacitacibn se encuentran regulados por el
Gobierno de México, quien determinar los lineamientos normativos de la capacitacion

principalmente en dos documentos:

- Ley Federal del Trabajo
- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

2.1.1 Ley Federal del Trabajo

A partir de principios de la década de los 70°s se promulgé la Nueva Ley Federal

del Trabajo.

Durante ese mismo afo, el 28 de abril se reforma la Ley Federal del Trabajo de
1970, destacando la modificacion al articulo 538 para la creacion de un Organo
desconcentrado dependiente de la Secretaria, al cual se le denomindé Unidad
Coordinadora del Empleo, Capacitacion y Adiestramiento (Gaceta Oficial, 2015, p.9.) que

tenia como objetivo principal supervisar el cumplimiento de las obligaciones patronales.
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También en la reformacién se agregé el Capitulo Il bis del titulo IV, en el cual se

manifiesta la capacitacién y adiestramiento de los trabajadores.

2.1.2 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Para finales de los 70’s, exactamente el 9 de enero de 1978 se modifica el articulo
123° Constitucional en sus fracciones XII, Xl y XXXI, del Apartado “A”, para establecer
gue es obligacion de los patrones proporcionar a sus trabajadores capacitacion,

adiestramiento y seguridad e higiene en los centros de trabajo (Gaceta Oficial, 2015. p.3).

2.1.3 Ley General de la Educacion

Cabe hacer mencion que en el articulo 46° de la Ley General de la Educacion se
indica que se deberd implementar un programa de capacitacién y evaluacién para
certificar a egresados de bachillerato, profesional técnico bachiller o sus equivalentes,
gue no hayan ingresado a educacién superior, con la finalidad de proporcionar

herramientas que les permitan integrarse al ambito laboral.

Esto con la finalidad de tener una formacion para el trabajo, donde el sujeto
adquiera conocimiento, habilidades o destrezas, que le permitan desarrollar una actividad

productiva demandada en el mercado, mediante una ocupacion o algun oficio.

En el periodo de 1995-2000, cuando el presidente Ernesto Zedillo establece el
Plan Nacional de Desarrollo redacta que en dicho Plan proponen diversas estrategias a
fin de sentar bases firmes para superar los desequilibrios entre los grupos sociales y entre

los sectores productivos. Asimismo, se propone superar los contrastes entre las
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oportunidades individuales de capacitacion, empleo e ingreso, y ampliar sustancialmente
la dotacion de servicios de calidad, que son la base de una vida digna y de un bienestar

productivo.

Para ello crea el Programa de empleo, capacitacion y defensa de los derechos
laborales donde se sefiala que en materia de capacitacion permanece un impulso
insuficiente de una cultura que se promueva con mayor amplitud en los centros de trabajo

y fomente un vinculo entre estos y el sistema educativo.

Esto implica mayores esfuerzos para promocionar y difundir todas esas ventajas
gue trae consigo la capacitacion, asi como una participacion mas amplia de los sectores
productivos para lograr la solvencia de una cultura de fabricaciéon y calidad entre

trabajadores y empresarios.

Dichas acciones van encaminadas a que se mejore la capacitacién en los centros
de trabajo para procurar ampliar las oportunidades de desarrollo personal y profesional
de los trabajadores y contribuir al crecimiento de la produccion y competitividad de la

empresa.

Todo esto tendra dos efectos en el mercado laboral:

1. Facilitar la movilidad y la capacitacion continua de los trabajadores
2. Mejorar la vinculacion entre la oferta de capacitacion y los
requerimientos de las empresas

Es asi que el programa tiene como objetivos especificos:
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- Consolidar acciones indispensables para lograr un vinculo mayor
entre los agentes que participan en el mercado laboral

- Aumentar la cobertura y la calidad de la oferta de capacitacion para
los trabajadores

- Impulsar una cultura que propicie el desarrollo, por parte de las

empresas, de mejores niveles de capacitacion y productividad (DOF, 1997).

Implementar la capacitaciéon laboral como un crecimiento personal pero
principalmente empresarial es algo que se ha dado de manera paulatina y que si bien se

ha sabido manejar adn faltan muchos aspectos que mejorar.

Por ello y para legalizar la capacitacion laboral la Secretaria de Educacion Publica
y el Banco Mundial desarrollaron documentos para las diferentes instituciones en las que

se implementa la capacitacion.

Para 1994 desarrollan el documento: Proyecto para el Desarrollo e Implantacién

del Sistema Nacional de Capacitacion para el Trabajo (SNCT) donde se intenta trabajar

lo siguiente:
a. Certificar la adquisicibn de competencias por medio de dicho
organismo
b. Reestructurar orgénica y curricularmente el sistema actual de

capacitacién, integrando institucién publicas y privadas a partir del nuevo enfoque

curricular de competencias
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C. Incorporar al SNCT un elemento de informacion, planeacion e
investigacion de necesidades de capacitacion y empleo, asi como de evaluacién
de resultados.

d. Desarrollar un programa de estimulos a la capacitacién que atienda
a los trabajadores y empresas

e. Establecer un Sistema Nacional de Acreditacion de Conocimientos
basados en la flexibilidad administrativa que permita transitar por el Sistema

Educativo Nacional (Barron, 2000, p. 36).

Con dicho proyecto se busca tomar mas importancia a poder respaldar el saber
hacer. Es a partir de dicho proyecto que se concentran en la creacion de esquemas de

integracion, asi como la certificacién del conocimiento y las competencias laborales.

El Sistema Nacional de Capacitacion otorgd apoyo para el sector privado que
genero centros de capacitacion que beneficiaron sus respectivas actividades productivas.

Entre estos estan:

e Instituto de Capacitacion de la Industria de Construccion
e Instituto de Capacitacion Automotriz

e Instituto de Capacitacion Textil

Pero esto no solo es para el sector privado, también el publico ha gozado de
beneficios. Algunas instituciones gubernamentales necesitan capacitar a sus empleados

y para ello el mismo gobierno destina cierta cantidad del presupuesto a dicho fin.
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Actualmente en nuestro pais, a través de la Ley Federal del Trabajo se obliga a
capacitar ya que dicho documento es el encargo de regular los aspectos mas importantes
del marco legal de la capacitaciéon, dando a conocer los propésitos, los derechos y las

obligaciones de los y las trabajadoras. También se incluye:

e Comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento

e Planesy programas

e Sanciones

En el espacio donde se llevéd a cabo dicha investigacion se cumple, dado que se

hacen certificaciones de manera periodica, en la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal se establece las facultades de las secretarias de Gobernacion, Hacienda
y Crédito Publico, Desarrollo Social y de la Funcién Publica en lo correspondiente a la
coordinacion con las entidades federativas (Art. 27, fraccion XIV, 31, 32y 37). El Articulo
40 determina los pormenores en materia de capacitacion, adiestramiento vy

funcionamiento del Servicio Nacional de Empleo.
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Tema Articulo Contenido
Cualquier Articulo Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas a proporcionar a sus trabajadores,
empresa esta 123° capacitacion o adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y
obligada a Prgik')g_osextgeDg procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién.
: jo y
capacnar O | prevision Social
adiestrar
Ley Federal del Trabajo
Tema Articulo Contenido
Las normas del trabajo tienden a conseguir el equilibrio entre los factores de la produccion y la justicia social,
asi como propiciar el trabajo digno o decente en todas las relaciones laborales. Se entiende por trabajo
digno o decente aquél en el que se respeta plenamente la dignidad humana del trabajador; no existe
Qué debemos | Articulo 2° | discriminacién por origen étnico o nacional, género, edad, discapacidad, condicion social, condiciones de
entender por salud, religion, condicion migratoria, opiniones, preferencias sexuales o estado civil; se tiene acceso a la
trabajo digno seguridad social y se percibe un salario remunerador; se recibe capacitacién continua para el incremento
de la productividad con beneficios compartidos, y se cuenta con condiciones optimas de seguridad e higiene
para prevenir riesgos de trabajo.
Es de interés social garantizar un ambiente laboral libre de discriminacion y de violencia,
Como debe ser ) promover y vigilar la capacitacion, el adiestramiento, la formacion para y en el trabajo, la
ll“;)amlb'e“te Articulo 3° | certificacién de competencias laborales, la productividad y la calidad en el trabajo, la
abora

sustentabilidad ambiental, asi como los beneficios que éstas deban generar tanto a los
trabajadores como a los patrones.
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Ley Federal del Trabajo

Tema

Articulo

Contenido

Definicién de
relacion de
trabajo.

Articulo 39-
B.

Se entiende por relacion de trabajo para capacitacion inicial, aquella por virtud de la cual un trabajador se
obliga a prestar sus servicios subordinados, bajo la direccion y mando del patrén, con el fin de que adquiera
los conocimientos o habilidades necesarios para la actividad para la que vaya a ser contratado. La vigencia
de la relacion de trabajo a que se refiere el parrafo anterior, tendrd una duracién maxima de tres meses o
en su caso, hasta de seis meses so6lo cuando se trate de trabajadores para puestos de direccion, gerenciales
y demas personas que ejerzan funciones de direccién o administracion en la empresa o establecimiento de
caracter general o para desempefiar labores que requieran conocimientos profesionales especializados.
Durante ese tiempo el trabajador disfrutara del salario, la garantia de la seguridad social y de las
prestaciones de la categoria o puesto que desemperie. Al término de la capacitacion inicial, de no acreditar
competencia el trabajador, a juicio del patron, tomando en cuenta la opinion de la Comision Mixta de
Productividad, Capacitacion y Adiestramiento en los términos de esta Ley, asi como a la naturaleza de la
categoria o puesto, se dara por terminada la relacion de trabajo, sin responsabilidad para el patron.

Obligaciones de
los patrones

Articulo
153-A

Los patrones tienen la obligacién de proporcionar a todos los trabajadores, y éstos a recibir, la
capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida, su competencia
laboral y su productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el
patrén y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.

Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento, asi como los programas para elevar la
productividad de la empresa, podran formularse respecto de cada establecimiento, una empresa, varias de
ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada. La capacitacién o adiestramiento a que se
refiere este articulo y demas relativos, debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de
trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador convengan que podra
impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador desee capacitarse en una actividad
distinta a la de la ocupacion que desempefie, en cuyo supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la
jornada de trabajo.
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Ley Federal del Trabajo

Tema

Articulo

Contenido

Finalidad de la
capacitacion

Articulo
153-B

La capacitacion tendra por objeto preparar a los trabajadores de nueva contratacion y a los demas
interesados en ocupar las vacantes o puestos de nueva creacion.

Podra formar parte de los programas de capacitacion el apoyo que el patron preste a los trabajadores para
iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los niveles bésicos, medio o superior.

Finalidad del
adiestramiento

Articulo
153-C

El adiestramiento tendrd por objeto: |. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los
trabajadores y proporcionarles informacion para que puedan aplicar en sus actividades las nuevas
tecnologias que los empresarios deben implementar para incrementar la productividad en las empresas; Il.
Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a que estan expuestos durante el
desempefio de sus labores, asi como las disposiciones contenidas en el reglamento y las normas oficiales
mexicanas en materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo que les son aplicables, para prevenir
riesgos de trabajo; lll. Incrementar la productividad; y IV. En general mejorar el nivel educativo, la
competencia laboral y las habilidades de los trabajadores.

Obligaciones del
trabajador

Articulo
153-D

Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento estan obligados a: |. Asistir
puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que formen parte del proceso de
capacitacion o adiestramiento; Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y Ill. Presentar los examenes de evaluacion de
conocimientos y de aptitud o de competencia laboral que sean requeridos.
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Ley General de Educacién

Tema

Articulo

Contenido

Educacion dual
con formacion en
escuela y
empresa.

Articulo 45

Los niveles de bachillerato, profesional técnico bachiller y los demas equivalentes a éste, se ofrecen a
quienes han concluido estudios de educacion basica. Las autoridades educativas podran ofrecer, entre otros,
los siguientes servicios educativos: |. Bachillerato General; Il. Bachillerato Tecnologico; Ill. Bachillerato
Intercultural; IV. Bachillerato Artistico; V. Profesional técnico bachiller; V1. Telebachillerato comunitario; VII.
Educacion media superior a distancia, y VIII. Tecndlogo. Estos servicios se podran impartir en las
modalidades y opciones educativas sefialadas en la presente Ley, como la educacion dual con formacion en
escuela y empresa. La modalidad no escolarizada estara integrada, entre otros servicios, por el Servicio
Nacional de Bachillerato en Linea y aquellos que operen con base en la certificacion por evaluaciones
parciales. La Secretaria determinara los demas servicios con los que se preste este tipo educativo.

La importancia de
la formacion para
el trabajo

Articulo 46

Las autoridades educativas, en el &mbito de sus competencias, estableceran, de manera progresiva, politicas
para garantizar la inclusion, permanencia y continuidad en este tipo educativo, poniendo énfasis en los
jovenes, a través de medidas tendientes a fomentar oportunidades de acceso para las personas que asi lo
decidan, puedan ingresar a este tipo educativo, asi como disminuir la desercién y abandono escolar, como
puede ser el establecimiento de apoyos econdmicos. De igual forma, implementaran un programa de
capacitacion y evaluacién para la certificacibn que otorga la instancia competente, para egresados de
bachillerato, profesional técnico bachiller o sus equivalentes, que no hayan ingresado a educacion superior,
con la finalidad de proporcionar herramientas que les permitan integrarse al &mbito laboral.
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Ley General de Educacién

Tema

Articulo

Contenido

Formacion
el trabajo

para

Articulo 83

La formacién para el trabajo debera estar enfocada en la adquisicion de conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes, que permitan a la persona desempefiar una actividad productiva, mediante alguna ocupacién o algun oficio
calificado. Se realizard poniendo especial atencién a las personas con discapacidad con el fin de desarrollar
capacidades para su inclusion laboral. La Secretaria, establecera un régimen de certificacion referido a la formacién
para el trabajo en los términos de este articulo, aplicable en toda la Republica, conforme al cual sea posible ir
acreditando conocimientos, habilidades, destrezas y capacidades -intermedios o terminales- de manera parcial y
acumulativa, independientemente de la forma en que hayan sido adquiridos. La Secretaria, conjuntamente con las
demas autoridades federales competentes, determinara los lineamientos generales aplicables en toda la Republica
para la definicion de aquellos conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes susceptibles de certificacion, asi como
de los procedimientos de evaluacién correspondientes, sin perjuicio de las demas disposiciones que emitan las
autoridades locales en atencion a requerimientos especificos. Los certificados seran otorgados por las instituciones
publicas y los particulares sefialados en estos lineamientos, en cuya determinacion, asi como en la decisién sobre los
servicios de formacién para el trabajo que sean ofrecidos, las autoridades competentes estableceran procedimientos
gue permitan considerar las necesidades, propuestas y opiniones de los diversos sectores productivos, a nivel nacional,
estatal o municipal. Podran celebrarse convenios para que la formacién para el trabajo se imparta por las autoridades
locales, los ayuntamientos, las instituciones privadas, las organizaciones sindicales, los patrones y demas patrticulares.
La formacién para el trabajo que se imparta en términos del presente articulo serd adicional y complementaria a la
capacitacion prevista en la fraccion XlIlIl del Apartado A del articulo 123 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos.
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2.1.4 C5 CDMX

Es fundamental reconocer que toda capacitaciéon requiere de un marco normativo
gue guie y regule los procesos de formacién. En el Caso del C5 CDMX, se ha establecido
y desarrollado un marco normativo propio. Este marco normativo brinda las directrices
necesarias para garantizar la efectividad y calidad de la capacitacion ofrecida a su
personal. Al contar con un conjunto de normas y lineamientos especificos, el C5 CDMX
asegura qgue sus programas de formacién se ajusten a estandares claros, promoviendo
asi un desarrollo profesional consistente y alineado con los objetivos y requerimientos

institucionales.

2.1.4.1 Coordinacién Ejecutiva de Administracién e implementacion
Dentro de la estructura organizativa del C5 CDMX, la Coordinacién Ejecutiva de
Administracion e Implementacion desempefia un papel fundamental. Esta coordinacion
cuenta con un marco normativo robusto y completo, conformado por diversas normas y
regulaciones. Entre los elementos que conforman este marco normativo se encuentran:
- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Art. 3y 11
Art. 122 y 123, apartado B fracciones VIl y VIIi
- Ley Organica del Poder Ejecutivo y de la Administracion Publica de la
Ciudad de México
- Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado

- Ley General de Educacién
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- Ley de Educacion de la Ciudad de México

- Ley Federal de Derechos

- Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicion de
Cuentas

- Reglamento Interior del Poder Ejecutivo y de la Administracion Publica de
la Ciudad de México

- Decreto por el que se expide el Presupuesto de Egresos de la Ciudad de
México

- Lineamientos para el funcionamiento de los Subcomités Mixtos de
Capacitacion en las Dependencias, en los Organos Desconcentrados y en
los Organos Politico Administrativo, de la Administracién Publica del Distrito

Federal

Estas normas son fundamentales para garantizar una gestion eficiente,
transparente y coherente de los recursos y procesos dentro del C5 CDMX. Mediante la
implementacion y el cumplimiento de este marco normativo se promueve la excelencia

en la ejecucion de funciones y contribuye a la eficacia global de la organizacion.

2.1.4.2 Coordinacién de Operaciones
Aungue el C5 CDMX cuenta con un departamento de capacitacion que busca
fortalecer las habilidades y conocimientos de su persona. Se identific6 que dicho

departamento tenia un conocimiento limitado sobre la forma de preparar a los operadores
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y operadoras de llamadas de emergencia de manera eficiente. Ante esta situacion, se
plante6 la necesidad de llevar a cabo la capacitacion en la Direcciéon de Central de
Llamadas de Emergencia y Denuncia Anénima (DCLEDA), donde se cuenta con una

amplia experiencia en la materia.

Dentro de la estructura organizativa del C5 CDMX, la Coordinacion de
Operaciones desempefia un rol crucial en la gestion eficiente de las llamadas de
emergencia y denuncia anénima. Un componente destacado en esta estructura es la
DCLEDA, la cual cuenta con una Subdireccion de Calidad y Seguimiento del Servicio.
Esta subdireccion despliega un valioso proceso de retroalimentacion hacia los
operadores y operadoras encargadas de atender las llamadas de emergencia. Este
espacio se ha revelado como el escenario ideal para generar y disefar estrategias de
ensefianza y mejora continua. A través de esta estructura organizativa, se promueve la
excelencia en la atencion de las llamadas de emergencia, garantizando asi un servicio

de calidad a los ciudadanos en situaciones criticas.

En este contexto, se presentd una valiosa oportunidad para poner en practica y
compartir mi formacion profesional como pedagoga, la cual se fundamenta en mi vasta
experiencia laboral atendiendo llamadas de emergencia a lo largo de varios afios. Mi
objetivo fue brindar una capacitacion integral y efectiva a los operadores y operadoras,
asegurando asi un mejor desempefio en su labor y una atencion de calidad a los

ciudadanos en situaciones de emergencia.
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CAPITULO Il - EL CENTRO DE CONTROL, COMANDO, COMPUTO Y

COMUNICACION DE LA CIUDAD DE MEXICO (C5 CDMX)

El presente trabajo tiene como contexto organizacional el C5 CDMX (Centro de
Control, Comando, Coémputo, Comunicacion y Contacto Ciudadano de la Ciudad de

México), institucion donde colaboré.

Considero importante indicar su mision, vision y objetivos institucionales, ya que
el proceso de capacitacién se encuentra ligado al proyecto institucional, bajo un esquema

de alineacion cultural con procesos y objetivos definidos.

3.1 Ciudad Segura

Antes de concentrar todas las dependencias que se dedican a atender
emergencias y reportes urbanos, todo se trabajaba desde un Puesto de Mando con radio
frecuencias y lo conformaban sélo policias. Toda la tecnologia instalada en el proyecto
“Ciudad Segura” y personal de distintas instituciones, no se habian concentrado antes en
un solo espacio.

Desde el inicio, este proyecto fue nombrado Proyecto Bicentenario “Ciudad
Segura” y se tratd de la videovigilancia a través de las altas tecnologias instrumentadas
por el Gobierno del Distrito Federal por iniciativa del Jefe de Gobierno, Marcelo Ebrad
Casaubon.

El programa Ciudad Segura, consideré la operacién de mas de 8 mil camaras que

permiten mejorar la reaccion de las autoridades ante emergencias, situaciones de crisis
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y comisién de ilicitos, acortando el tiempo de respuesta a 5 minutos desde el momento
gue la autoridad tome conocimiento del evento.

El objetivo de dicho programa, es mejorar el nivel de vigilancia de la policia para
convertir, en ese entonces, el Distrito Federal, en una de las ciudades mas seguras del
mundo.

Algunas ciudades como:

- Jerusalén, en Israel

- Londres y Liverpool, en el Reino Unido

- Paris, en Francia; Baltimore

- Chicago, en Estado Unidos;

- Medellin y Bogota en Colombia

Se apoyaron en este tipo de tecnologia para disminuir la incidencia delictiva.

3.2 CAEPCCM (Centro de Atencidén a Emergencias y Proteccién Ciudadana de la
Ciudad de México)

Las camaras de Ciudad Segura, se instalaron en calles de todas las alcaldias de
la Ciudad de México, en las instalaciones del Metro, Metrobus, Trolebus, autobuses, RTP,
etc., al espacio donde se monitorean las camaras, se dirigen y coordinan las acciones
operativas del programa Ciudad Segura, se le nombré CAEPCCM y se puso en marcha
el 22 de junio de 2009. Se concentro en un solo espacio todos los servicios con la finalidad

de poder garantizar la seguridad de todos/as los/as ciudadanos/as, ya que todas las
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imagenes obtenidas con las camaras, constituyen una evidencia en los procedimientos

ministeriales y judiciales.

Es asi, que a partir del afio siguiente comenzo a operar el programa Ciudad Segura
solo a través de las camaras de videovigilancia, que permite mejorar la reaccién de las

autoridades ante emergencias, situaciones de crisis y comision de ilicitos.

3.2.1 Mision

Este programa en materia de seguridad urbana se crea con la mision de
“Garantizar un sistema de informacién integral para la toma de decisiones en materia de
vialidad, seguridad publica, medio ambiente, proteccion civil, servicios a la comunidad y
urgencias médicas [...] mediante un centro integral de video monitoreo para atender las
necesidades de seguridad y emergencia en la Ciudad de México” (Manual Administrativo,

2015:21).

3.2.2 Visién

En el Manual Administrativo del CAEPCCM determinan como vision ser un
“[...]Jreferente en materia de Seguridad Publica y Proteccién Civil, no solo en el Distrito
Federal, sino en todo México, mediante el desarrollo e implementacion de una nueva

cultura de participacion ciudadana en estas materias. (2015:21).
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3.2.3 Objetivos Institucionales

Los objetivos institucionales que se establecen en el Manual Administrativo del
CAEPCCM buscan determinar acciones para alcanzar lo siguiente:

e Capacitacion de informacion integral para la toma de decisiones en materia
de vialidad y seguridad publica mediante un centro integral de video
monitoreo o cualquier equipo de telecomunicacion

e Administrar y operar el Servicio Atencion de Llamadas de Emergencia 066

y el Servicio de Denuncia Anénima 089

VI. ORGANIGRAMA DE LA ESTRUCTURA BASICA

| DIRECCION GENERAL
DEL
CAEPCCM

N-AT.5

| | |

COORDINACION EIECUTIVA COORMNACION EJECUTIVA DE COORDINACION EJECUTIVA DE LU‘!:HU NACION EJECUTIVA
[ OFERACICNES TECNOLOGIAS E INGENIERIA AMALSIS ESTRATEGICD DE ADMINISTRACICN E
H-15.5 H-15.5 N-455 IMFLE:I:I;’TEM:H‘J:\
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3.3 C4i4 (Centro de Control, Comando, Comunicacion, Computo, Inteligencia,

Informacidn e Integracion)

Desde el 2009, el programa Ciudad Segura operaba solo a través de las camaras
de videovigilancia y desde abril del 2011 el CAEPCCM comenz6 a administrar y operar
los Servicio de Atencién de Llamadas de Emergencia del ahora extinto 066 y Denuncia

Andnima 089 (C5 CDMX, 2012), hasta este momento se le nombra C4i4.

El C4i4 cuenta con la Coordinacion Ejecutiva de Administracion e Implementacion, misma

gue rige sus capacitaciones

Sin embargo, fue hasta el 22 enero del 2012 cuando se publica en la Gaceta Oficial
del Distrito Federal el Aviso por el cual se da a conocer el Manual Administrativo con la
Organizacion de la Direccion General del Centro de Atencion a Emergencias y Proteccion
Ciudadana de la Ciudad de México (2012) donde se incluia la Direccion de Central de
Llamadas de Emergencia y Denuncia Andénima (DCLEDA) espacio donde tuve la

oportunidad de disefiar, aplicar y evaluar mi capacitacion.

3.4 DCLEDA (Direccién de Central de Llamadas de Emergencia y Denuncia

Andnima)

En el ambito de la Coordinacion de Operaciones la DCLEDA se ha convertido en
un entorno seguro y propicio para el disefio de capacitaciones, aprovechando el

conocimiento y experiencia adquirida en la atencion y registro de llamadas. Este espacio
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se ha utilizado como base para desarrollar programas de formacion centrados en las
habilidades necesarias para atender de manera efectiva las llamadas de emergencia y

redactar de manera precisa y concisa los correspondientes folios informativos.

En la DCLEDA se encuentra la Subdireccion de Calidad y Seguimiento del
Servicio, la cual desempefia un papel fundamental. Este espacio se convierte en el
entorno propicio para el disefio, aplicacion y evaluacion de la capacitacion destinada a
las personas encargadas de atender las llamadas de emergencia. Mediante este
enfoque, se busca asegurar la mejora continua de las habilidades y conocimientos de los
operadores y operadores, con el objetivo ultimo de brindar un servicio eficiente y de

calidad en situaciones de emergencia.

3.5 C5 (Centro de Comando, Control, Computo, Comunicaciones y Contacto

Ciudadano de la Ciudad de México)

Para fortalecer y crecer los servicios que proporciona el C4i4, asi como su nivel
de calidad en la atencién ciudadana el 23 de diciembre 2015 el Gobierno de la Ciudad de
México decreto la unién de LOCATEL al CAEPCCM para conformar el C5 (Gaceta Oficial

Distrito Federal, 2015).

Al C4i4 se le suma el “Contacto Ciudadano” que seria la 5ta “C”, es asi que se
forma el tan ya conocido C5 CDMX (Centro de Control, Comando, Cdmputo,

Comunicacion y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México).
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El C5 ofrecia los servicios de:

- Videomonitoreo

- Servicio de Atencion de llamadas de emergencia

- Denuncia An6nima 089

- Secretaria de Seguridad Publica

- Proteccion Civil

- Cruz Roja Mexicana

- ERUM (Escuadrén de Rescate y Emergencias Médicas)

- PGJDF (Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal)

- LOCATEL 55 5658 1111

Este Centro es un 6rgano desconcentrado que se encarga de captar informacién
integral para la toma de decisiones en materia de seguridad publica, urgencias médicas,
medio ambiente, proteccioén civil, movilidad y servicios a la comunidad en la capital del
pais a través del video monitoreo, de la captacion de llamadas telefénicas y aplicaciones
informaticas de inteligencia, enfocadas a mejorar la calidad de vida de las y los

capitalinos.

La misidn de éste, es una tarea bastante dificil y mas aun notar los resultados en

una ciudad tan grande donde:

- Los indices delictivos son altos
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- La pobreza se hace latente dia con dia

- La corrupcién hace deficiente el sistema

A partir del 9 de enero del 2017, la Linea de Emergencia 066 evoluciona y entra
en funcionamiento el 9-1-1 como Unico para atencion de emergencias en la CDMX; no
obstante, el nimero 0-6-6 quedara activo para complementarlo hasta que el proceso de
transicion sea efectivo respecto al nuevo numero (Gobierno de la Ciudad de México,

2018).

El 9-1-1 es un numero gratuito de atencibn de emergencias de seguridad,
proteccion civil, servicios de salud, asi como cuerpo de bomberos. Funciona como un
enlace para atender todas las emergencias y beneficiar la seguridad y proteccion en la

Ciudad de México.

Para diciembre del afio 2018, la nueva administracion le aposté a la falta de
estrategia digital ya que las acciones digitales, de conexién y servicios tecnoldgicos se
realizaban por separado. Sin duda alguna, la falta de una estrategia que permitiera
construir un modelo tecnoldgico sostenible y que resultara funcional en el largo plazo

provocaba que la tecnologia adquirida resultara insuficiente e ineficiente.

Identificada dichas problematicas derivadas de un deficiente disefio e
implementacion institucional, se reconocié la necesidad de implementar un Plan Digital

para la Ciudad de México; sin embargo, también se encontrd que no seria posible hacerlo
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sin crear una institucion publica, técnica-especializada, capaz de unificar acciones y
estrategias de los distintos entes involucrados. La creacion de dicha institucion era
esencial para poder transitar al disefio e implementacion de una auténtica politica digital

para la Ciudad.

3.4.1 ADIP (Agencia Digital de Innovacién Publica)

Fue asi que, para lograr diseiar el Plan Digital de la Ciudad de México, se crea el
2 de enero de 2019 la Agencia Digital de Innovacion Publica (ADIP) (ADIP, 2019) con el
objetivo de conducir, disefar y vigilar la implementacion de politicas de gestion de datos,
gobierno abierto, gobierno digital, gobernanza tecnoldgica y de gobernanza de la

infraestructura tecnolégica en la Ciudad de México.

Y desde este momento, locatel queda fuera del C5 CDMX y se incorpora a la

Agencia Digital de Innovacion Publica.

34..1.1 Misién:

Este proyecto tiene como mision “unificar estrategias y acciones del gobierno de
la ciudad en el ambito de la tecnologia, datos publicos y la conectividad para controlar el

ejercicio de gobierno y fortalecer a la ciudadania” (ADIP, 2019).
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3.4.1.2 Vision:

Desde la misma planificacion se espera como vision “Construir un gobierno abierto
cuyos ejes rectores sean la honestidad y la rendicién de cuentas y consolidarse como el
punto de unién de la Administracion Publica de la Ciudad de México en normatividad

digital e infraestructura tecnolégica” (ADIP, 2019).

Desde la creacion de la agencia, no solo se atiende el rezago tecnologico, si no
gue ha utilizado a la innovacion y la tecnologia como herramienta para mejorar los
servicios que las instituciones de Gobierno de la Ciudad brindan a las personas, logrando

integrar 9 agendas prioritarias, para el desarrollo de la Ciudad.

1. Conectividad

2. Infraestructura tecnoldgica @

3. Desarrollo tecnolégico

Conectividad Infraestructura tecnologica

&

Mejora regulataria Mormatividad tecnologica Gobierno digital

4. Mejora regulatoria

5. Normatividad tecnoldgica

®

6. Gobierno Digital
7. Contacto Ciudadano @ @
8. Gobierno Abierto

Inteligencia y datos

7
&

Contacto ciudadano Gobierno abierto

9. Inteligencia y datos



A través de la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 02 de julio de 2019 se
publican los Lineamientos mediante los que se establece el modelo integral de atencién
ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México donde sefialan la
Direccion General de Contacto Ciudadano que es la responsable de los servicios que

tiene a cargo LOCATEL.

A partir de dicha reestructuraciéon, LOCATEL ha sumado sus servicios de atencion:

° Integracion del 072

Para homologar y hacer mas eficiente la atencion que se brinda a la ciudadania
de los tramites, servicios, programas, eventos entre otros; en diciembre de 2018 se
integro el numero telefénico 072, al que se le conocia como un Call Center, al Centro de
Contacto Ciudadano en beneficio de una mejor capacidad de respuesta rapida y efectiva.
También la integracion permitira que las autoridades atiendan con mas orden ante los
reportes de la ciudad, sin duplicar folios de seguimiento o entorpecer las actividades de

las y los ciudadanos (ADIP,2018).

° Linea de Diversidad LOCATEL

En marzo del 2019, con el objetivo de asistir a la poblacion de la Diversidad Sexual
bajo los esquemas de atencion ciudadana que promueven la igualdad, no discriminacion,
equidad, justicia social y reconocimiento de la diversidad, LOCATEL lanza su Linea de

Diversidad Sexual (ADIP, 2019).
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Esta linea protege a la ciudadania en situacion de vulnerabilidad por su orientacion

sexual, identidad o expresion de género.

° SUAC (Sistema Unificado de Atencion Ciudadana)

Se disefid un sistema de ventanilla digital unico, en mayo de 2019, el SUAC es
una plataforma de contacto ciudadano y evaluacion del trabajo de las dependencias de
la administracion publica y las Alcaldias. El sistema cuenta con un mecanismo para enviar
solicitudes de servicios, reportes, quejas o comentarios a las autoridades sobre tramites

y/o problemas en la provision de servicios publicos (ADIP, 2019)

° Bloquea tu Cel

La estrategia “Bloquea tu Cel”, se implemento en julio de 2019 y forma parte de la
estrategia integral para disminuir el robo de teléfonos celulares en la Ciudad de México y
tiene el objetivo general de simplificar el proceso de bloqueo de teléfonos celulares en
caso de robo o extravio a través del uso de distintas plataformas digitales y el servicio
telefonico LOCATEL (ADIP, 2019).

Actualmente la implementacion de nuevos servicios y criterios de atencion
ciudadana a partir de redes sociales ha dejado rezagado los protocolos de atencion que
deben establecerse y han creado sobre el dia a dia una forma no documentada de brindar

atencion.
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CAPITULO IV - DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD LABORAL

La pedagogia, al estar estrechamente ligada a la educacién, abarca diversos
aspectos de la vida personal y laboral. Sin embargo, lo que la hace verdaderamente
especial es su capacidad de trasladarse a espacios impensables.

Podriamos considerar que al desempefiar un determinado rol laboral, es necesario
contar con un conocimiento y habilidades completas. No obstante, es importante tener
en cuenta que existen espacios en los que, aunque se brinde capacitacién al momento
de ingresar, se requiere de una actualizacion periddica.

Esta induccién recurrente es indispensable para mantener al personal motivado y
en constante desarrollo de conocimientos, asegurando asi un nivel 6éptimo de
desempeiio.

4.1 Planeacion, disefio, ejecucidon y seguimiento a la capacitacion para el personal
de nuevo ingreso que atenderalalinea de emergencia 066 y denuncia andnima 089.
- 2016

El proceso de capacitacion laboral dentro del CAEPCCM para los agentes
telefonicos se bas6 a partir de la institucion gubernamental que es, y se desarrollo
siempre apegada a los lineamientos establecidos en su Manual Administrativo.

Aungue se disefid y ejecutd directamente en la DCLEDA, se contempld los
siguientes aspectos:

- Manual Administrativo

- Catalogo de motivos del 066 y 089
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- Instructivos de trabajo
- Mision, visién y objetivos de la institucion

La elaboracién de la capacitacion se basa en el Manual Administrativo del
CAEPCCM publicado en el 2005, el cual establece que la DCLEDA vy, en particular, la
Subdireccion tienen como objetivo general la atencién y canalizacién adecuada de las
llamadas de emergencia recibidas en el 066, asi como de aquellas en las que se solicita
apoyo policial, médico, civil entre otros.

En este mismo procedimiento se detallan las Normas y Criterios de Operacién que
seran tomados en cuenta, de acuerdo con éstos, la DCLEDA debe dirigir y administrar la
operacion de las llamadas de emergencia y denuncia anénima para lograr una atencién
eficaz “en la recepcion, registro y canalizacion de llamadas de la Ciudad de México”
(CAEPCCM, 2005, p. 191). Ademas, se establece que “la atencién y canalizacion de las
llamadas de emergencia se realizard mediante la captura de datos en el sistema CAD
ECHO (Despacho asistido por la Computadora)” (CAEPCM, 2005, P. 191), y para
asegurar una correcta captura de las llamadas de emergencia, se utilizara la “Instruccion
de trabajo correspondiente al tipo de emergencia” (CAEPCCM, 2005, 192).

En el manual también se incluye un Catalogo de Motivos, el cual describe y
establece los distintos incidentes. Se tomaran en cuenta algunos de estos motivos como
prioridades y seran abordados durante la capacitacion. Asimismo, se especifica la
informacion que se debe solicitar en cada reporte para tener el control de la llamada de

emergencia o denuncia anénima.
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Adicionalmente, el manual también sefiala los criterios para llevar a cabo la
evaluacién y seguimiento de los servicios telefonicos 066 y 089.

Basandonos en el manual administrativo del CAEPCCM vy utilizando las cartas
descriptivas® como herramienta de apoyo, se ha desarrollado un enfoque tedrico para
establecer qué informacion es relevante y el orden en el que debe ser transmitida a los
operadores telefonicos.

Como pedagoga presente de manera convincente a los directivos la importancia y
la necesidad de mis servicios, resaltando tanto las competencias necesarias para cumplir
con los requisitos del puesto como el valor agregado que aporta mi formacion académica
en el ambito educativo. A través de presentar mi intervencion pedagogica, demostré mis
capacidades y aptitudes para abordar de manera efectiva las necesidades de
capacitacién y enfoques especializados de la organizacion.

La capacitacion del personal encargado de atender llamadas de emergencia 066
y denuncia anénima 089 reviste una importancia fundamental para garantizar una
respuesta efectiva y de calidad. Para lograr este objetivo, es esencial disefiar un temario
gue aborde de manera adecuada los conocimientos y habilidades necesarias.

Al disefnar el temario, considere los principios que contempl6 para la formacion
profesional. Estos aspectos considero demuestran ser altamente efectivos para la
construccion de temarios que fomentan un aprendizaje significativo y facilitan el

desarrollo de habilidades en los participantes:

6 Anexo
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- Secuencia de contenidos
Los contenidos deben estar organizados de manera légica y progresiva,
comenzando por aspectos muy basicos y avanzando hacia temas mas complejos. De
esta manera permitiras que el conocimiento se desarrolle de manera gradual.
- Metodologias activas
Utilizar material que fomente la activacion de distintos sentidos como audios de
llamadas de emergencia y denuncia andnima, videos de emergencias, simulaciones,
contar anécdotas vividas al atender la linea asi se da la oportunidad practica para aplicar
los conocimientos adquiridos y desarrollar habilidades clave.
- Adaptacion al perfil de los aspirantes
Considerar el nivel de experiencia de cada agente es algo que debemos tener en
cuenta, ya que en la capacitacién se pueden presentar personas que estuvieron afios
atras atendiendo la linea o bien, por incapacidad prolongada se deben ser capacitadas r
de nuevo. Asi te aseguras de ajustar el temario y proporcionar una capacitacion relevante
y adecuada a sus necesidades.
- Evaluacion del aprendizaje
Para medir la comprension y adquisicion de conocimiento se deben implementar
mecanismos de evaluacidbn como: examenes teoricos, evaluaciones practicas y
retroalimentacion de los participantes.

- Uso de recurso multimedia
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Para enriquecer la experiencia de aprendizaje y facilitar la comprension de
conceptos y procedimientos se debe incorporar elementos visuales, audiovisuales y
recursos multimedia en la capacitacion, como videos, infografias o presentaciones
interactivas.

- Reforzamiento y seguimiento

Es importante implementar sesiones de repaso, material de consulta y
oportunidades de practicar lo aprendido para asegurar la retencion y aplicacién efectiva
de los conocimientos adquiridos en el desempefio diario de los operadores.

A partir de estos seis aspectos desarrollé un temario sélido, disefié dinamicas
interactivas, actividades practicas y material didactico relevante. Ademas, planifiqué
cuidadosamente las evaluaciones para asegurar una comprension profunda de los
aspectos esenciales por parte de los participantes.

El disefio del temario se basdé en once puntos, los cuales van aumentando
gradualmente en dificultad. Se decidi6 comenzar con aspectos aparentemente basicos,
pero que resultan fundamentales para comprender la labor y el compromiso implicados
en la atencion de llamadas de emergencia y denuncias anénimas.

Alinicio de la capacitacion, se realizé una presentacion detallada del edificio donde
se desarrollara la actividad laboral. El proposito fundamental de esta actividad consistio
en permitir a los participantes familiarizarse de manera completa con los diferentes
espacios disponibles, al mismo tiempo que se busco promover un sentido de seguridad

en dichas instalaciones. De esta forma, se pretende concienciar a los participantes sobre
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la importancia de estar preparados para afrontar posibles situaciones de emergencia en
dicho entorno, ademas de reconocer la importancia de este lugar como centro de toma
de decisiones.

En segundo lugar, se considerd relevante destacar la labor desempefiada por cada
miembro del equipo con el cual los participantes se relacionaran a diario, facilitando asi
una comprension clara de a quién dirigirse segun las necesidades que puedan surgir.

Asimismo, se abordd el conocimiento de la estructura organizativa, permitiendo a
los participantes situarse dentro del contexto de la Ciudad de México y comprender la
estrecha relacion con las autoridades gubernamentales. Es crucial que entiendan como
la informacion recopilada a través del centro de atencién se nutre del origen del reporte
y como esta influye en la respuesta proporcionada por los operadores, no limitandose
unicamente a generar numeros de folio, sino entendiendo su papel clave en el proceso
de atencién y respuesta.

Previo a abordar en detalle el tema de la atencion de llamadas de emergencia y
denuncia anénima se consideraron dos aspectos fundamentales. En primer lugar, se
examinaron los aspectos administrativos relacionados con la prestacién de servicios a
través de la linea, con el propdsito de comprender y cumplir con los procedimientos
establecidos. Por otro lado, se procedio a explorar la necesidad de adquirir conocimiento
y comprension del contexto en el que se desenvuelven estas llamadas. Esto implica tomar

en consideracion diversos elementos, como la solicitud precisa de ubicacién, el orden de
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las preguntas segun la naturaleza de la emergencia o denuncia, entre otros factores de
relevancia policiaca.

Para dar inicio a uno de los apartados de mayor relevancia, decidi comenzar
transmitiendo a los participantes la diversidad de eventos a los que pueden enfrentarse
mediante una llamada, asi como la crucial importancia de cada segundo al atender una
emergencia.

Durante esta etapa de la capacitacion, se genera una profunda conciencia en los
individuos sobre el hecho de que estaran trabajando con vidas humanas, y se destaca la
necesidad de contar con la sensibilidad y la empatia necesarias para desempefar esta
labor. Este momento se convierte en una oportunidad crucial para tomar una decision
definitiva.

En este punto, reafirmo mi conviccion de que la capacitacion no se limita a una
mera transmision de conocimientos, sino que implica una serie de aspectos cruciales que
deben ser considerados para comunicar eficazmente y otorgar un verdadero valor a tu
rol dentro de la empresa.

Al analizar detalladamente el conocimiento que se debe adquirir para atender una
llamada, se obtiene un mayor control sobre uno mismo y, osaria decir, incluso sobre las
propias emociones. Ademas, brinda una sensacion de seguridad al saber que se posee
la capacidad de direccionar adecuadamente el reporte. Por lo tanto, antes de abordar

este tema en particular, es necesario explorar otros aspectos relevantes.
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Tras haber abordado los fundamentos de la atencion de llamadas, resulta
pertinente que los participantes adquieran un conocimiento detallado acerca del sistema
en el cual registraran exhaustivamente cada uno de los reportes. En el marco de esta
presentacion, se busca no solo familiarizarlos con el manejo del sistema, sino también
compartirles las areas de oportunidad identificadas en dicho programa y brindarles
estrategias concretas para su mitigacion.

Posteriormente, abordaremos el tema ocho, una vez que los participantes hayan
adquirido un sdlido entendimiento de la dindmica de la linea de emergencia. En este
punto, nos adentraremos en la atencion de denuncias anonimas donde las decisiones
adoptan un caracter completamente distinto, ya que requieren de un analisis exhaustivo
e involucran a multiples entidades, cuyos procedimientos de actuaciéon resultan
desconocidos para nosotros.

Dado que lo que no se registra carece de validez, abordamos como noveno punto
los criterios de evaluacion aplicables a ambas lineas de atencién. Durante esta fase, se
les expone el objetivo primordial de identificar y mejora las areas de oportunidad que se
detecten, asi como utilizar estos indicadores como base para la asignacion de periodos
de descanso y horarios de comida.

Durante el periodo en el cual llevé a cabo la capacitacion, el undécimo tema
presentaba cierta disparidad, dado que el area se encontraba en pleno desarrollo y
Uunicamente se realizaban encuestas de manera esporadica donde la retroalimentacion

de la ciudadania no era precisamente por el trato que recibia de los y las operadoras,
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sino de que la ambulancia o elemento de transito, no llegaba al lugar. Con toda claridad,
les brindamos informacion detallada sobre el tipo de encuestas que se llevaban a cabo y
los resultados obtenidos de las mismas.

El tema final, tiene como propdésito evaluar tanto el disefio como la implementacién
del programa, al mismo tiempo que se brinda espacio para escuchar y recabar los
comentarios de los participantes, con el objetivo de realizar mejoras en lo implementado.

Es necesario destacar que el temario también incluy6é la incorporacion de
dinAmicas como parte integral del proceso de formacién, con el objetivo de fomentar la
integracion grupal y fortalecer el aprendizaje. Asimismo, se desarrollaron actividades
especificas para abordar tareas concretas que se convirtieron en un recurso fundamental
para lograr los objetivos establecidos. Ademas, se implementaron pruebas de
conocimientos como herramienta cuantitativa para evaluar el grado de apropiacion de los
contenidos.

Para la ejecucion exitosa de este proceso de capacitacion, resulté imprescindible
la intervencion de mi estimada subdirectora, quien ya estaba debidamente informada de
mis intenciones de fortalecer el area mediante estrategias educativas. Con pleno
conocimiento de mi formacion académica, no dudd en impulsar la puesta en marcha de
la propuesta que previamente habia presentado. Agradezco enormemente esta
invaluable oportunidad que tuve el privilegio de aprovechar y que me permitid
presentarme ante el director del departamento, siendo considerada para participar en la

convocatoria del puesto de Jefa de Unidad Departamental (JUD). Expreso mi mas
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profundo agradecimiento por la valiosa visibilidad y la absoluta confianza que la
subdirectora y los jefes depositaron en mi.

En virtud de los criterios precisamente expuestos, he concedido el presente
temario, fundamentado en mi experiencia y acompafiado de una reflexion profunda
acerca del trascendental cometido de atender llamadas de emergencia y la trascendencia
humana involucrada en tan delicada tarea. Consciente de la sensibilidad inherente a esta
labor, he procurado desarrollar un temario que honre la importancia y el valor intrinseco

de cada vida que requiere nuestra atencion.
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Temario para personal de nuevo ingreso de la linea de emergencia 066 y Denuncia

Anonima 089 de la Ciudad de México

Tema

Subtemas

Dinamicas y
actividades

1. Bienvenida

1.1 Recorrido

1.1.1 Recursos Humanos

1.1.2 Auditorio

1.1.3 Bafios

1.1.4 Direccion de Central de Atencién a
Emergencias y Proteccién Ciudadana de la
Ciudad de México

1.1.5 Subdireccion de Atencién a Llamadas
de Emergencia y Denuncia Anénima

1.1.6 JUD 066

1.1.7 JUD 089

1.1.8 Enlace “A” - 066/089

1.1.9 Subdireccion de Evaluacion y
Seguimiento del Servicio

1.1.10 Enlace “A” - Calidad

1.1.11 Despacho

2. Presentacion

2.1 Presentacion del personal de estructura

3. Estructura
organizacional

3.1 Organigrama C5
3.2 Descripcion de puestos

*Rompecabezas
**Coloca las funciones
en su puesto

4.Politicas y Normas
para la Atencién de
Llamadas

4.1 Certificacion 1ISO 9001:2008, 066 y 089
4.2 Politica de Calidad

4.3 Mision, Vision y Objetivos

4.4 Carpeta ISO

**Coloca la palabra en
su lugar

5.Nomenclaturas y
cartografia

5.1 Cartografia

5.2 Ejes Viales

5.3 Delegaciones y C2

5.4 Division Sectorial y C2
5.5 Manejo de Guia Roji
5.6 Secciones del Guia Roji
5.7 Modo de empleo

5.8 Guia del operador/a
5.9 Sistema CAD

** Rompecabezas
** Coloca las
vialidades en su lugar
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Tema Subtemas Dinamicas y
actividades
6.Servicio de Atencion | 6.1 Procedimientos *Rompecabezas

a Llamadas de
Emergencia 066

6.2 Protocolo de Crisis

6.3 Estructura general de llamada de
emergencia

6.4 Script

6.5 Recepcion, Atencion, Registro y
Canalizacion de llamadas de emergencia
6.6 Catalogo de motivos

6.7 Instructivos de trabajo

6.8 App 066 CDMX

**Casos escritos

7.Sistema CAD ECHO

7.1 Simulacién de llamadas

**Ejercicios de
Sistema CAD ECHO

8.Servicio de
Denuncia Anénima

8.1 Script

8.2 Estructural general de llamada de Denuncia
Andénima

8.3 Recepcion, Atencion, Registro y
Canalizacion de Denuncias Anonimas

8.4 App 089CDMX

8.5 Web 089

8.6 Catalogo de motivos

8.7 Procedimiento por motivo

*Rompecabezas
**Casos escritos
**Simulacion de
Llamada
**Ejercicios 089

9.Criterios de
evaluacion
- 066
- 089

9.1 Conducta

9.2 Productividad

9.3 Tiempos de envio a despacho
9.4 Calidad

9.5 Calificacién final

**Evalla atu
operador/a

10. Seguimiento del
Servicio

10.1 Procedimiento de Seguimiento del Servicio
10.2 Encuesta

** Encuesta
(simulacion)

11.Monitoreo de
Resultados de
Entrenamiento

11.1 Imparticion de mediciones
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4.2 Planeacion de la propuesta de capacitacion para el personal que brinda
atencion através de las redes sociales de la ADIP - 2019

Esta nueva propuesta se centra en conocer como atender reportes de dafos en la
infraestructura urbana de la ciudad, orientar acerca de los programas del Gobierno de la
Ciudad de México e informar de los tramites de la CDMX a través de las redes sociales
institucionales.

Los objetivos deberan atender el como atender, orientar e informar a la ciudadania
a través de los medios digitales, por ello se debe capacitar para la toma de decisiones
porque deberdn saber lidiar con la frustracion del ciudadano y el alcance que como
institucién tenemos.

La capacitacion se fundamenta desde la inteligencia emocional porque, aunque la
atencion ciudadana se lleve desde lo digital, a través de nuestras respuestas debemos
hacer sentir a la ciudadania comprendida y atendida a través de mensajes claros y
oportunos.

Desarrollando y cultivando la inteligencia emocional, podemos fortalecer nuestra
habilidad para fomentar una comunicacién asertiva, tomar decisiones informadas,
resolver conflictos de manera constructiva, establecer relaciones interpersonales
enriquecedoras, gestionar eficazmente el estrés, promover nuestro bienestar emocional,
cultivar la empatia hacia los demas y fomentar una colaboracion exitosa en entornos de

trabajo en equipo.
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Uno de los aspectos sobresalientes de esta capacitacion es el uso de pruebas
diagndsticas o de conocimiento como una valiosa herramienta para evaluar el progreso
y verificar la efectividad de los métodos de ensefianza implementados, trascendiendo
mas alla de una simple competencia por obtener las calificaciones mas altas. Estas
pruebas nos brindaran informacién precisa sobre el nivel de conocimiento alcanzado, al
mismo tiempo gue nos permiten ajustar y mejorar nuestras estrategias pedagogicas con

el objetivo de garantizar un aprendizaje éptimo y enriquecedor.

Fundamento Inteligencia emocional en el trabajo

Capacitar periodicamente al personal encargado de la atencion
ciudadana en el uso de las redes institucionales, con el proposito de
elevar la calidad de su desempefio y brindar una atencién mas efectiva
y profesional.

Objetivo General

Community Manager que brinda atencién ciudadana a través de las

Poblacion . AR
redes sociales institucionales.

Los temas seleccionados se eligieron desde las solicitudes de informacion que
llegan con frecuencia a través de nuestras redes y se busca capacitar en esos temas

para:

- Unificar criterios de atencion y establecer protocolos
- Profesionalizar a los agentes, con el objetivo de que puedan desempefiarse
de manera experta y calificada

- Reconocer los servicios que ofrece la agencia
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Aungue actualmente ya se brinda apoyo en diversos temas, las atenciones varian
de un community a otro generando una opinion poco objetiva de lo que deseamos

proyectar.

Fue asi que se decide establecer criterios que debemos tener en cuenta para
brindar un servicio eficaz y unificado, donde solo se proyecte una manera de informar y

atender.

Este temario conformado de 9 ejes, busca dar a conocer de manera detallada los
servicios que se brindan, asi como hacer que se llegue a comprender el alcance y las

limitantes con las que cuenta.

Empezar este proceso determinando el lugar de trabajo como un espacio seguro

donde:

- Las reglas para una sana convivencia, son claras

- Se estipularon protocolo para la gestion de contrasefias y publicaciones
indebidas

- Y se habla acerca de lo que se espera del area a partir de los alcances que

se tienen

Son la base, que sera necesaria para comprender que todas las respuestas u
omisién que emitimos a través de los medios digitales, estaran expuestas a la opinion

publica.
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A través de las redes sociales se depositan una serie de opiniones que con
facilidad toman fuerza si éstas no se les presta atencidbn de manera asertiva, por eso
establecer buenos habitos y una estrategia de qué se debe hacer ante una mala atencién,
un error en alguna publicacion o la falta de atencion a una solicitud, son principios a

considerar como los cimientos de la capacitacion.

El gran reto que han traido las redes sociales para la atencion ciudadana es la
construccion de tabues alrededor de éstas. Relacionar los espacios creados para subir
fotos, compartir memes y encontrar viejos amigos/as sea también un lugar donde puedas
encontrar informacion y solucién a tramites gubernamentales o incluso donde puedas

levantar reportes por fallas en la estructura urbana podria verse inimaginable.

Por ello, considerd indispensable establecer criterios para dar una atencion
servicial pero lo mas importante, lograr solucionar su peticion desde un solo espacio, sin

tener que canalizar a la persona a otra dependencia.

Sin embargo, es aqui donde tenemos que ser asertivos y saber conocer en qué

momento se tendra que canalizar al ciudadano/a directamente con la dependencia.

Tomando lo anterior en cuenta es que elegi temas que son de vital importancia

dominar para atender de manera eficiente las solicitudes.
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Actividad, dinamica o prueba

Tema Subtema de conocimiento
Gestion de - Reglas de los buenos habitos
Contrasefias - Protocolo "Detecta, informa y prohibido” Rondas de preguntas
Sismo ¢, Qué debemos hacer?

Servicios Integrales

- Abogado

- Psicologo

** | inea Diversidad

** | inea Mujeres VS *765
- Médico

- Nutridlogo

- Veterinario

- ¢ Qué es el SUAC?
- Criterios para generar un folio SUAC

SUAC - Tiempos de atencién Ronda de preguntas
- Creacion de folios SUAC de RR. SS
** Redaccion y formato
- Gobierno de la Ciudad de México
Codificacion - Gobierno de México Ronda de preguntas

- TrAmites VS Tramites Digitales

Hoy No Circula
HNC

- Lunes a viernes

- Permisos

- Placas nuevas de la CDMX o Edo. de México
- Holograma VS engomado

** Holograma ¢n° o color?

- Edicion de grafico y publicacion con base en
la red social

- Protocolo

Crea tu grafico

Diagrama de Atencion
para Animales de

- Creacion y actualizacion de folios
- Envios de correos

Crea tu animal de compafiia

o - e extraviado
Compaiiia - Creacion de grafico
- Constancia temporal
Tramites - Vigencia de la Tarjeta de Circulacion

(refrendo)

Toma de Decisiones

- 7 pasos para tomar decisiones
- Queja VS Busqueda de informacion
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CAPITULO V — ANALISIS DE LA INTERVENCION PEDAGOGICA

La pedagogia es susceptible de abordarse desde diversas perspectivas; no
obstante, considero fundamental comprender como esté relacionado con cada uno de los
contextos en los que se vincula. En virtud de ello, procedo a enunciar la relacién de la
pedagogia con las labores desempefiadas en la linea de emergencia, linea de denuncia
anonima y atencion ciudadana digital.

5.1 Valoracion critica a la capacitacion para el personal de nuevo ingreso que
atenderé la linea de emergencia y denuncia anénima 2016

El disefio y la ejecucion de la capacitacion dirigida a agentes de la linea de
emergencia fueron llevados a cabo por la Subdireccion de Calidad y Seguimiento del
Servicio, bajo la responsabilidad de la DCLEDA. En aquel periodo, la Direccion de
Recursos Humanos se limitaba a brindar una induccién sobre el manejo de las
plataformas usadas para la creacion de folios.

La capacitacion ha tenido un papel fundamental para el desarrollo de Servidores
Pulblicos, se debe considerar como una de las fortalezas mas importantes pues ésta es
un apoyo para su desarrollo profesional.

Desde miingreso a la DCLEDA, las actividades desarrolladas han ido ascendiendo
en cuanto a nivel de responsabilidad. En un inicio colaboraba en algunas partes de las
etapas del proceso de capacitacion, tales como:

- Creacion de material didactico

- Aplicacion de retroalimentacion
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- Seguimiento a sus areas de oportunidad

Cuando propuse la capacitacion de las y los agentes telefonicos tuve que colaborar
en todo el proceso, lo cual me dio una vision integral de lo que se requiere para cada una
de las etapas.

Algunos de los resultados mas importantes del area de capacitacién son:

- Los servidores publicos eran capacitados en cursos alineados con las
funciones de su puesto.

- El personal contaba con material de apoyo y seguimiento de las areas de
oportunidad que presentaba.

Sin duda, se presentan areas a mejorar. Por ello se llegé a ofrecer una
capacitacién especializada, actualizada conforme a lo que solicita la normatividad y los
objetivos institucionales vigentes. Algunos retos que se dejaron pendientes por avanzar
se relacionan con:

- Carece de motivacion intrinseca un segmento de los funcionarios publicos,
guienes manifiestan una falta de compromiso en cuanto a la mejora de su
desempefio en la atencion de las llamadas. El desafio reside en fomentar
un genuino interés en estos individuos por elevar su nivel de competencia
y retener los conocimientos adquiridos.

Este proposito es esencial dado que, a pesar de la implementacién de
evaluaciones, estas no inciden en su remuneracion ni en ningun aspecto

vinculado a su desenvolvimiento laboral.
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Mantener la motivacion, la mayoria de los servidores publicos inicid muy
motivado. Esto actGa como un motor que impulsa el compromiso, la
productividad y el bienestar general en el entorno laboral, entonces,
mantenerla es esencial para promover un entorno laboral productivo,
saludable y gratificante, lo que a su vez beneficia tanto a los empleados y
empleadas a la organizacién en términos de rendimiento, colaboracion y
retencion de talento.

La ejecucion de la planeacion y evaluacion es un componente esencial de
nuestros esfuerzos institucionales. La cantidad de cursos ofrecidos,
participantes involucrados y horas dedicadas a la capacitacion ciertamente
constituyen indicadores significativos para valorar el cumplimiento de
nuestros objetivos; sin embargo, es mi conviccién que el nivel de evaluacion
mas crucial debe residir en el impacto de los resultados obtenidos. Tal como
se ha presentado, hemos llevado a cabo encuestas de evaluacién con el
proposito de medir dicho impacto. No obstante, he identificado una
oportunidad valiosa para mejorar este proceso. En concreto, note la
ausencia de un seguimiento periédico por parte de los y las supervisoras, a
intervalos bimestrales o trimestrales. Este seguimiento sostenido es
esencial para garantizar que la capacitacion no se perciba meramente como
una herramienta para alcanzar metas numericas, sino como un medio para

asegurar que los empleados efectivamente implementen los conocimientos
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adquiridos en su entorno laboral. La verdadera utilidad de la capacitacion
radica en la capacidad de los empleados para aplicar de manera practica y
efectiva lo aprendido en su dia a dia laboral, contribuyendo asi a una mejora
tangible en sus funciones y resultados. Por consiguiente, sugiero que
consideremos esta perspectiva holistica y orientada hacia el impacto, al
tiempo que establecemos mecanismos de seguimiento mas cercano para
verificar que nuestros esfuerzos de capacitacion se traduzcan en un valor
concreto y sostenible para nuestra organizacion.

El programa de capacitacion no logré completar una estructuracién basada
en competencias. Aunque se han implementado ciertos programas en este
sentido, considero que existe una destacada area de oportunidad para su
desarrollo mas amplio y efectivo.

El desafio radica en proporcionar una capacitacion que esté en
consonancia con el nivel de especializacion inherente al C5 CDMX.
Periodicamente, surge la imperiosa necesidad de concebir programas
innovadores, respaldados por instructores debidamente calificados, con el

propoésito de garantizar la entrega de capacitacion de alta calidad.
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5.2 Valoracién critica a la propuesta de capacitacion para el personal que brinda
atencion através de las redes sociales de la ADIP -2019

Desde que concluy6 el mandato del ex Jefe de Gobierno de la Ciudad de México,
Miguel Angel Mancera, tuve que iniciar una blsqueda de nuevos espacios para ejercer
mi profesion como pedagoga.

Recibi diversas propuestas de empleo en empresas privadas, sin embargo, las
condiciones salariales y los horarios ofrecidos eran poco favorables. Afortunadamente,
encontré una oportunidad dentro del ambito gubernamental, donde pude continuar
desempeiando actividades similares a las que realizaba en el C5 de la CDMX.

Desde miincorporacion a la Direccién General de Contacto Ciudadano de la ADIP,
al igual que en mi experiencia previa en el C5 de la Ciudad de México, he experimentado
un progresivo aumento en mis responsabilidades y cargos.

Inicialmente, mi funcidn consistia en la gestion de las redes sociales
institucionales, lo cual me proporciond una valiosa oportunidad para familiarizarme,
adquirir conocimientos y dominar el amplio catalogo de solicitudes que llegaban a través
de estas plataformas.

Dada la limitada capacidad de personal en ese momento, asumi la responsabilidad
tanto de la atencion en redes sociales como de la supervision del equipo encargado de
proporcionar asistencia durante el horario matutino, mas tarde y por necesidades del
servicio tuve que incorporarme al turno vespertino como supervisora.

La comprension y clasificacion de las solicitudes ciudadanas me proporciond una
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vision integral de los tipos de solicitudes que se reciben a través de las redes sociales, lo
gue permitio la identificacién de las necesidades de material y capacitacion necesaria.

Con base en estos criterios, se realiz6 una propuesta de capacitacion que busca
mejorar la eficiencia en la atencion de las solicitudes ciudadanas. De esta manera, se
proponen temas para fortalecer las &reas de oportunidad y establecer criterios claros para
una atencion eficiente y eficaz.

Con la implementacion de las sesiones de capacitacion, se buscan los siguientes
resultados:

- Reconocer los productos y servicios que proporciona la Agencia Digital de
Innovacion Publica

La comprensién de los tipos de servicios y tramites en los que la institucién tiene
injerencia es fundamental para establecer una conexion sélida entre la misién de la
organizacion y las acciones de su gente. Al tener un conocimiento claro de las areas en
las que la dependencia opera, los y las empleadas pueden apreciar como sus funciones
y decisiones diarias se relacionan directamente con el proposito y los objetivos de la
institucion.

Este entendimiento permite que los esfuerzos de los empleados se alineen de
manera efectiva con la visidn de la organizacion. Cuando los empleados comprenden
como sus roles contribuyen a los servicios y tramites que ofrece la institucion, estan en
una posicidon mas soélida para tomar decisiones informadas y estratégicas que respalden

la mision de la empresa.
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- Establecer el criterio para facilitar la toma de decisiones
Establecer un criterio para la toma de decisiones es fundamental porque mejora la
calidad, la consistencia y la objetividad de las decisiones, reduce el estrés, promueve la
transparencia y optimiza la eficiencia en el funcionamiento de cualquier organizacién o
equipo. Estos beneficios son esenciales para lograr el éxito sostenible y eficiente en el
entorno laboral y empresarial.

- Disefiar material de apoyo que facilite la gestién de nuestras redes sociales

Diseflar material tiene sus beneficios porque tiene la relevancia necesaria con
base en las necesidades del area, eficientiza los tiempos, mejora el desempefio, son
cosas muy especificas y Unicas para el area, facilita la capacitacién y adaptabilidad. En
resumen, disefiar material especifico para la gestion de un area es fundamental para
optimizar la eficiencia, la efectividad y el desempefio de ese equipo o departamento.
Proporciona una base soélida para el crecimiento y el éxito en parejas especificas de una
organizacion.

En la necesidad de establecer un departamento de calidad para las atenciones
ciudadanas y el area creativa de las redes sociales, se considera el aprovechamiento de
las herramientas y perspectiva pedagogica que dispongo. En consecuencia, expondré
como la integracion de la pedagogia y el area de calidad contribuye a la formulacion de
criterios de evaluacion y al desarrollo de temas para la capacitacion:

- Desde un contexto educativo y organizativo el area de calidad y la

pedagogia se vinculan porque ésta Uultima desempefia un papel
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fundamental en el disefio de programa de capacitacion de alta calidad. Los
principios pedagégicos ayudan a estructurar el contenido de manera
efectiva, seleccionar métodos de ensefianza adecuados y crear materiales
gue promuevan el aprendizaje significativo.

La pedagogia también influye en la forma en que se evalla el aprendizaje
de los participantes en programas de calidad. Los pedagogos disefiamos
evaluaciones que miden de manera precisa el nivel de comprension y
aplicaciéon de los conocimientos y habilidades adquiridos.

Tanto el area de calidad como la pedagogia estan comprometidas con la
mejora continua. La pedagogia se enfoca en la evaluacién de métodos y
enfoques de ensefianza, mientras que el area de calidad se centra en
mejorar los procesos y sistemas en general. Ambas areas trabajan juntas
para identificar areas de mejora y desarrollar estrategias para alcanzar
niveles mas altos de efectividad.

La pedagogia se enfoca en desarrollar las competencias y habilidades de
los educadores y formadores. Esto se alinea directamente con el area de
calidad, ya que una fuerza laboral bien capacitada es un componente clave
para garantizar la calidad en la ejecucion de procesos y servicios.

El area de calidad y la pedagogia estan intrinsecamente relacionadas en la
busqueda de proporcionar servicios de calidad y promover el aprendizaje

efectivo en una variedad de contextos educativos y organizacionales.
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Ambas disciplinas trabajan juntas para garantizar que los procesos y
servicios sean efectivos, eficientes y se traduzcan en resultados

significativos.
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CONCLUSIONES

El objetivo de este trabajo se centrd en describir el Proceso de Capacitacion en la
Administracion Publica del Gobierno de la Ciudad de México, se examinaron los
elementos normativos, como los antecedentes de la capacitacion, las leyes y reglamentos
gue la regulan. Es innegable que, desde la implementacion del Servicio Profesional de
Carrera en 2003, se han producido cambios significativos en los Recursos Humanos de
la Administracion Publica para profesionalizar a los Servidores Publicos. No obstante,
consolidar ciertos aspectos ha resultado desafiante debido a la rigidez de la normativa
gue guia la operacibn y a la necesidad de adaptarse a cambios drasticos en
procedimientos, normas y reglamentaciones. El area de capacitacion ha tenido un papel
fundamental para cumplir con los requisitos normativos y ha logrado obtener resultados
positivos.

En relacidon a los aspectos formativos dentro del proceso de capacitacion, realice
un esfuerzo, en la medida de lo posible, para generar un seguimiento adecuado y dar el
cumplimiento a la normatividad.

El hecho de participar activamente en la elaboracion de los programas de
capacitacion, trabajando en conjunto en la definicidn de objetivos, analisis de resultados
y colaborando con los proveedores para alinear las necesidades de capacitacion con los
objetivos y la mision institucional, asi como revisar las planificaciones y los materiales
didacticos, proporcionar retroalimentacion a las instructoras sobre los resultados de sus

cursos y ofrecer apoyos a los participantes segun sus requerimientos, trasciende los
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requisitos normativos.
En este punto, la intervencion pedagégica se convierte en un elemento
fundamental en el proceso:

- La pedagogia proporciona un marco tedrico y practico para disefar
programas de capacitacion efectivos. Ayuda a definir los objetivos de
aprendizaje, seleccionar las estrategias de ensefianza adecuadas y disefar
materiales didacticos que faciliten la comprensién y retencién de la
informacion.

- La pedagogia permite adaptar la capacitacion al perfil y las necesidades
especificas de los participantes. Esto implica tener en cuenta factores como
el nivel de conocimientos previos, estilos de aprendizaje y preferencias
individuales.

- La pedagogia, también proporciona herramientas para facilitar el proceso
de aprendizaje, como la aplicacion de técnicas de ensefianza efectivas, la
creacion de un ambiente de aprendizaje motivador y la evaluacion del
progreso de los participantes.

- A través de la pedagogia, se pueden implementar sistemas de
retroalimentacion que permitan evaluar la eficacia de la capacitacion y
realizar ajustes necesarios para mejorar con el tiempo.

- La pedagogia promueve una participacion activa durante su proceso de

aprendizaje. Esto puede incluir actividades interactivas, discusiones,
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ejercicios practicos y reflexiones, lo que contribuye a un aprendizaje mas
efectivo y significativo.

- La pedagogia desempefia un papel crucial en la capacitacion al
proporcionar un enfoque estructurado y basado en la teoria del aprendizaje
gue optimiza la adquisicion de conocimientos y habilidades por parte de los
participantes. Ayuda a garantizar que la capacitacion sea relevante, efectiva
y se adapte a las necesidades de los individuos y las organizaciones.

Aunque el personal capacitado ya posee una amplia experiencia en sus roles, se
debe continuar trabajando para ofrecerles capacitacion que contribuya a su desarrollo
profesional.

Compartir la experiencia pedagdgica en una institucion gubernamental resulta
enriquecedor para el area, ya que demuestra que el pedagogo es un profesional
competente en la capacitacién laboral. La formacién adquirida durante la Licenciatura
desempeiia un papel fundamental al prepararlo para asumir tareas con un enfoque
educativo encomendadas dentro de su ambito laboral.

Cada una de las asignaturas cursadas durante la Licenciatura contribuyé a mi
formacion integral, proporcionando las herramientas necesarias para comprender,
explicar, analizar, investigar y dar respuesta en todo momento a las situaciones
planteadas.

Ser la Unica persona en el area con formacion pedagodgica representa tanto un

compromiso como un desafio significativo. Abordar esta tematica era de gran relevancia
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para mi, ya que permitio introducir un enfoque pedagogico en un contexto donde la labor
suele considerarse principalmente administrativa.

Experimentar la oportunidad de realizar un trabajo alineado con mi formacién y
gue aporte de manera significativa a los objetivos de la Institucibn ha sido
verdaderamente satisfactorio.

Espero que los elementos significativos que he compartido sean ejemplos de cémo
llevar a cabo el proceso de capacitacion, no solo a nivel gubernamental, sino también de
manera personal con todos los operadores y operadoras, e incluso en otras instituciones.
Considero que la capacitacién ha alcanzado un nivel de madurez importante en el que

debemos continuar trabajando con dedicacion.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as que atienden la linea de emergencia y denuncia anénima
1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Dimensionar la fuerza de trabajo que se concentra en el C5
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Lograr dotar de informacion relevante para llevar a cabo de manera asertiva la labor a desempefiar.
Ejercicio 1.- Recorrido
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que estamos concentrados en el aula de
capacitacion se les da indicaciones muy claras acerca
de los lugares que estaremos visitando, es importante
sefialar que los espacios por los que pasaremos estan
trabajando en tiempo real y hacer ruido o sefias son
distracciones que ocasionarian una llamada de
atencion seria.
Antes de iniciar el recorrido se puntualizan las siguiente
indicaciones:
- La explicacion se les dara antes de ingresar
al area que conoceran.
- Nada de tomar fotos
- Debemos avanzar en silencio
- Y por, dltimo ser discreto con lo que
leemos, vemos o escuchamos

Para empezar el recorrido nos concentramos en planta baja (PB) especificamente donde estan las puertas
de vidrio y avanzamos de la siguiente manera:

- PB
Bafios
Recursos Humanos
Nido
Auditorio

Area de tecnologia

Area de Recursos Materiales

COE (Centro de Operaciones de Emergencia)
- Primer Piso

Bafios

Terraza

Locker del personal operativo (policias)

Area de Estadistica

Area de Vinculacién

Despacho

Comedor

Call Center
- Segundo y tercer piso

Solo se podra acceder a dichos niveles por 6rdenes de algin superior.
- Techo

Se les hace mencién acerca de cémo pueden llegar al helipuerto, por un tema de Proteccion Civil.

Estaremos cerrando la actividad indicando los
lugares que no se deberan visitar a excepcion
que se tenga orden de algin superior.

Una vez que concluimos nos reunimos de nuevo
en la sala de capacitacion y de manera rapida se
hace una sesion de preguntas - respuesta (se
pone como limite 2 preguntas por participante).

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

87




N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Sefialar el equipo de trabajo que apoya en las tareas del call center
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Identificar las actividades que cada integrante del area tiene a su cargo
Ejercicio 2.- Presentacion del equipo de trabajo

Inicio Desarrollo Cierre

Con anticipacion se notifica la fecha en que se
iniciara capacitacion para establecer la hora en
que sera la reunion para presentarse y conocer
a los nuevos integrantes del equipo.

Ademas de apartar el espacio de la sala de los
pasteles con el Area de Recursos Materiales.

Empieza dandoles la bienvenida el director de area, enseguida todos/as
empezamos a tomar la palabra indicando lo siguiente:

- Nombre

- Hobbie

- Tiempo que se lleva laborando en el centro
- Puesto que ocupan

- Actividades principales que realizan

Al terminar de presentarnos, los nuevos de igual manera deberan presentarse
diciendo:

- Nombre
- Dudas
- ¢ Qué esperan del centro?

Una vez concluida la actividad nos reunimos de
nuevo en sala de capacitacion y se les explica a
groso modo la finalidad de dicha dinamica.
Enseguida se les da un receso de 20 minutos.

Recursos y Materiales

- Solicitar la sala de pasteles al Area de
Recursos Materiales

- Presentacion Power Point

- Proyector
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Aprender los nombres de los nuevos integrantes y sus gustos.
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Integrar al grupo para que pueda existir confianza y trabajo en equipo
Ejercicio 3.- {Quiénes inician a ser operadores/as?
Inicio Desarrollo Cierre

Ahora de manera mas privada vamos a
presentarnos, incluyendo una  pregunta
importante ¢, Qué esperan de la capacitacion?

Aqui el objetivo es que se vayan abriendo
canales de comunicacion entre ellos, ademas de
que es deseable que vayan perdiendo el miedo
a preguntar y a equivocarse.

Y aungue ya contemos con una estructura de los
temas a revisar durante la capacitacion esta
conversacion puede dejar entrever algin
aspecto que hemos dejado fuera o simplemente
no contemplamos.

Cada uno de los integrantes, incluyendo la facilitadora debera responder las
siguientes preguntas:

- Nombre

- Edad

- Grado maximo de estudio

- Hobbies

- ¢ Por qué te interesé la oferta laboral?

- ¢ Qué esperas al concluir esta capacitacién?

Esta actividad concluye con la presentacion y
lectura del temario que esta contemplado para
las préximas 3 - 4 semanas.

Recursos y Materiales

- Presentacién de Power Point
- Proyector
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Establecer conductas aceptadas para lograr un crecimiento intelectual
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Reafirmar una sana convivencia y un aprendizaje significativo
Ejercicio 4.- Creacion de reglas de convivencia

Inicio Desarrollo Cierre

El regirnos bajo ciertas reglas es importante
para una sana convivencia, tener en claro las
cosas que pudieran ser obvias nos ayuda a no
suponer y a saber c6mo debemos ejecutar las
actividades que realizamos a diario.

Por ello es importante que antes de
introducirnos a temas mas serios pongamos en
claro con el grupo lo que vamos a tolerar y lo en
definitiva no vamos a poder realizar durante las
horas que estemos en este entrenamiento.

Actualmente las normas no son otra cosa mas
que aquellas que aseguran gue vamos a poder
convivir de manera pacifica y en armonia
tratando de evitar lo mas posible la discordia.

Una vez que pude entablar una breve introduccién de la importancia de crear
reglas de convivencia los invito a que armemos nuestro propio reglamento, si el
grupo es mayor a 10 personas hago que todos participen al menos en una ocasion,
si son entre 3 0 5 personas cada uno/a debera aportar dos ideas. Mientras van
sumando aspectos que tendremos que respetar del otro/a, independientemente de
lo que ellos propongan se debera dejar claro 6 puntos y son los siguientes:

1.

Se dara unatolerancia de 15 minutos para la hora de llegada, si llegamos
a tener evaluacion se les facilitara la actividad a los que estén justo a las
07:15 si llegas durante la aplicacién de dicho examen podras hacerlo sin
embargo solo se te dar& el tiempo que sobre.

Si desean se les de algin permiso es importante se dirijan conmigo
(mientras estén a mi cargo) y en caso de alguna falta por salud solo se
aceptard justificante de tiempo o incapacidad por parte del seguro.

No se podra hacer uso del celular, sin embargo, podran contestar las
llamadas personales fuera del aula.

Se podra comer dentro del aula, pero no debera ser algo oloroso
En el momento que ustedes gusten pueden acudir al
independientemente del descanso que tenemos.

Diario debemos venir aseados.

bafio

Para ir finalizando la actividad me aseguro haber
nombrado o hablado de los 6 puntos antes
expuesto.

Y como Ultima cosa a la persona que he ubicado
es mas serio 0 poco participativo le doy la tarea
de cuidar del material antes creado, él/ella sera
el responsable de ayudar a guardarlo y a
volverlo a poner todos los dias a primera hora.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora

- Plumén

- Papel bond

- Diurex

90




N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Incentivar la uniformidad y formalidad en los operadores/as, acorde a la imagen gubernamental.
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Lograr una identidad de pertenencia con el CAEPCCM
Ejercicio 5.- ;Como debo venir vestido?
Inicio Desarrollo Cierre

El tema de la vestimenta la quise ver de manera
individual ya que las personas que han sido
contratadas ahora también forman parte de la
imagen de nuestra empresa y aunque quiza el
cliente no los ve de manera directa al centro
acude personal de los distintos niveles
gubernamentales e inclusive medios de
comunicacion.

También es importante sefialar que el uniforme
de manera personal tiene un gran impacto ya
que para el empleado es algo fundamental pues
le da presencia y seguridad para su trabajo y el
buen desempefio del mismo.

Sabemos que, aunque la compafiia les facilita
playeras y camisas a veces es imposible tenerlo
limpio de un dia para otro.

Por las complicaciones que pudieran presentarse para tenerlo limpio toda la
semana y después de un acuerdo entre el personal superior los lineamientos del
uniforme quedaron de la siguiente manera:

Lunes, miércoles y viernes:
Pantalén negro y camisa blanca

Martes y Jueves:
Pantal6n negro y camisa negra

Ademas del color y tipo de ropa que deberan portar, las personas que tengan el
cabello largo deberan peinarlo procurando tener su cara al descubierto, esto mas
alla de algo estético es mas por el registro que se encuentran realizando frente a
la computadora.

Para ser un poco mas precisos acudimos al call
center y pasamos entre los pasillos
demostrando el uniforme de los/as compafieras
gue se encuentran en ese momento en turno.

Después de dicho recorrido regresamos al aula.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Reconocer los conocimientos que poseen a cerca del CAEPCCM
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Categorizar el conocimiento que se tiene del CAEPCCM
Métrica n° 1 .- Diagnéstico
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que hemos realizado:

- Un recorrido por las instalaciones del
CAEPCCM

- Presentacion del equipo de trabajo

- Presentacion de la Direccién General
de Operaciones

- Presentacion del curso

- Determinado las reglas de
convivencia

- Conocido los criterios para portar el
uniforme

Se les solicita guardar todo y se les hace la
invitacion para que respondan todas y cada una
las preguntas.

A cada uno se le asigna un cubiculo y se le facilita las hojas del examen, a parte
les hago saber que el diagnéstico para nosotros los facilitadores es una
herramienta para saber desde donde partir y en qué debemos hacer més énfasis.
Mas alla de una evaluacién es la brijula que nos ayuda a caminar de la manera
correcta.

Responder de manear correcta, incorrecta o lo que se imaginen también habla del
enfoque desde donde estan viendo cierta tematica, por ello, contestar todas y cada
una de las preguntas es esencial.

También se les indica que deben tomarse su tiempo en leer todas y cada una de
las preguntas, una vez dicho lo anterior se empieza a contar el tiempo: 20 minutos
para responder 20 preguntas.

Conforme van acabando se les deja salir al bafio o bien quedarse en su cubiculo
sin hacer ruido.

En cuanto todos/as entregaron su prueba se les
devuelve pero el examen de alguno de sus
compafieros, esto con la finalidad de leer una a
una las preguntas y escuchar sus respuestas o
dudas.

Recursos y Materiales

- Caja de plumas
- Impresiones
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
1
Tema 1: Bienvenida
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consciente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 6.- Escuchemos al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una
llamada suele tener una preparacion de 3 a 4
semanas.

Desde el momento que gueda contratada acude
8 horas a laborar con una hora de comida, antes
de poder atender una emergencia cubre su
jornada laboral de manera normal, la
preparacion que recibe en su mayoria es teérico
por ello decidimos que debera realizar diario de
1 a 2 horas de practica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que
cuenta su preparacion sera evolutiva, por eso
solo empezara estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades teéricas los acompafié al call center y
dejé con el supervisor en turno, mismo que los sentara con los/as operadores/as
que tienen un nivel de atencion destacado.

La actividad que realizaran al estar con el compafiero de primer momento solo es
escuchar y detectar:

- El porcentaje de llamadas falsas que llegan

- El porcentaje de nifios/as que marcan

- Dimensionar la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia
anonima

- La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

- Asi como la dindmica que encierra una llamada de prioridad

Algo que se les debe comentar cuando estan todavia en el aula es que las dudas
se van a atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a
operador/a o se pongan a charlar acerca de aspectos personales porque en el
lugar de trabajo debemos tener los 5 sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

2
Tema 2: Contextualizacion
Dirigido a: Objetivo general:
Comprender el contexto de las terminologias adoptadas por el C5
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Definir las palabras que se utilizan durante una emergencia
Ejercicio 1.- Glosario
Inicio Desarrollo Cierre

La implementacion de un glosario tiene la finalidad de
definir de manera muy puntual para un campo del
conocimiento ciertas palabras.

Es por ello que se nos ha hecho importante dedicarle
tiempo para explicarle a las personas de nuevo ingreso
gue deben entender al escuchar ciertas palabras.

A los integrantes se les inicia dando una introduccion
de lo que debemos entender por glosario y les
hacemos la observaciéon que muchas de las palabras
y definiciones que manejamos en el ambito de la
emergencia van de la mano con la rama del derecho.

Una vez dada esta pequefia explicacion se les pasa un
conjunto de hojas que contiene:

- Palabra: Definicion.

Las palabras que se van a exponer son:

Agresion VS Rifia

ANPR

Atencion

Anbnimo vs Confidencial

C5

Despacho

Denunciante VS usuario
Despachar

Folio vs pre folio

Incidente vs hechos

Motivo

Publicar vs Enviar a despacho
Prioridad

Percepcioén

Registro

Ubicacion de los hechos vs Ubicacion el
usuario

Con violencia

Sin violencia

Recurso

Media afiliacion

Entre calles vs Esquina
Responsable vs afectado
Condicion

Muro

Interceptar

Matriz de despacho
Consumado vs En proceso
Emergencia

Derrumbe vs deslave
Script

Actitud de Servicios
Habilidad en la comunicacién
Escucha activa

Para que la actividad no se concentrara solo en leer la palabra y enseguida la definicion
llevamos en papeles pequefios todas las palabras y las hicimos bolita, la metimos en alguna
bolsa, caja o algun instrumento donde se concentrara todas y fuimos sacando una a una.

Conforme fueron saliendo se leia la palabra y la persona
que habia sacado el papel daba una posible
interpretacion, enseguida leia la definicion real y si era
necesario el facilitador complementa la intervencién

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora
- Material “Glosario”

Bibliografia
- GUADARRAMA, Cruz Liliana, “Manual del
Participante”, Thales Groups, 2012

- Material digital:
https://www.c5.cdmx.gob.mx/
https://c5.cdmx.gob.mx/preguntas-frecuentes
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N° de sesion: 2 Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencion a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 2: Contextualizacion

Dirigido a: Objetivo general:
Adoptar nuevos habitos para llevar de manera mas eficaz el trabajo
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Corregir la forma de sentarse, colocar una diadema telefénica y cuidar el mobiliario de trabajo
Ejercicio 2.- ¢ Sabias qué...?
Inicio Desarrollo Cierre

A veces no se toma en cuenta todos los
factores que debemos cuidar para poder
desempefiar de manera eficaz nuestras
labores, es por ello que se profundiz6 en
temas tales como:

- Posicion en que debemos
sentarnos

- Uso de la diadema telefénica

- ¢ Coémo reportar las condiciones
del inmobiliario de computo?

Durante la sesion los temas se desarrollaron tomando en cuenta los
siguientes criterios:
- Posicién para sentarse
¢,Cémo debo sentarme?
Fuerza con la que sale nuestra voz
Estrés que se provoca al estar mal acomodado
- Diadema telefénica
Una de las principales funciones es poner tener ambas manos libres.
Comer cualquier tipo de dulce o mascar goma provoca que el popotillo
se tape
El uso del popotillo
Forma correcta de colocar el popotillo

- Uso y cuidado del inmobiliario

La conversacion se centrara en la importancia que tiene mantener un
espacio de trabajo limpio, concluyendo con el formato que debemos
llenar donde se registra mas alld de limpieza que los aparatos
electronicos se encuentren en buenas condiciones.

Para concluir la actividad se hace una ronda de preguntas para
descartar cualquier tipo de duda que pudieran adn tener.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
- Material digital:

ARRIMADAS, Moisés, “Cémo sentarse correctamente en la
oficina”, RRHHDigital El primer periédico online de Recursos
Humanos, 2014
http://www.rrhhdigital.com/noticia/97872/Como-sentarse-
correctamente-en-la-oficina-

CERVANTES, Guadalupe, “Ergonomia Informética”, 2013
https://youtu.be/bv4uot2toGQ

¢ Coémo sentarse bien en el trabajo?, FisioOnline,
https://youtu.be/x5BI-dPT8GI

CISTEMA SURATEP S.A., “Diademas telefénicas” 2004
https://docplayer.es/12506610-Diademas-telefonicas.html
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N° de sesion: 2

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 2: Contextualizacion

Dirigido a: Objetivo general:
Describir el puesto de trabajo de los enlaces que se encuentran en el area operativa
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Colaboren de manera eficaz con las actividades que les competen
Ejercicio 3.- Funcién del Supervisor
Inicio Desarrollo Cierre

Trabajar en equipo a veces parece que solo lo
ocupan en la escuela aquellos profesores que
ocupan calificar menos proyectos, sin embargo,
es una realidad que al llegar al campo laboral te
das cuenta de la importancia de esta complicada
y a la misma vez sencilla labor.

Ser conscientes del lugar que ocupas dentro de
esa cadena informativas crea en ti un criterio y
una rapida autoevaluacion para informar o no
aquellos reportes que pudieran ser poco
importantes.

Aungue ya hayas conocido de manera general
los cargos y ocupaciones que tienen tus
superiores debe quedar muy claro que las
personas que seran tus supervisores dependen
mucho de tu eficaz comunicacion para que se
notifique y canalice una emergencia de manera
precisa.

Por ello enunciamos en las siguientes ligas unas de las tantas tareas que deben

realizar al
Funcione:

estar durante su jornada laboral los supervisores:
S:

Reciben turno

Asignan lugares

Operan y supervisan los servicios del Centro de Atencién de Llamadas
de Emergencia y Denuncia Anénima (Deberas reportarles emergencias

de alto impacto)

Gestionan el estado de fuerza y control administrativo (Actas

administrativas)

Son los responsables de mantener el orden en el call center

Apoyan en dudas
Registrar las placas en el sistema de ANPR

Monitorean las lineas de los servicios del Centro de Atencién de

Llamadas de Emergencia y Denuncia Anénima

Recopilan y consolidan la informacion generada en la operacion del
Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia y Denuncia Anénima.

Mientras los futuros operadores van leyendo una
a una las funciones, también explican lo que
ellos entienden y por otro lado el facilitador si es
necesario expone la idea principal que tenia
enunciar la funcién en cuestion.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion: 2

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 2: Contextualizacion

Dirigido a: Objetivo general:
Asociar palabra con clave
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Comprender y memorizar (relacionar) las claves policiacas
Ejercicio 4.- Claves policiacas (Memorama)
Inicio Desarrollo Cierre

Al inicio de dicha actividad es importante sefialar
que durante una emergencia enviar mensajes
cortos y claros a nuestros superiores es de vital
importancia, ademas como ya lo hemos
sefialado cuando se vio el tema del uniforme, en
el centro se llega a tener visitas de:

Publico general

Altos mandos del gobierno

Medios de comunicacién, entre otros.

Por ello no podemos andar gritando en su
presencia:

Robo casa habitacion
Suicidio
Amenaza de bomba, etc

Es por ello que lo més sensato sea codificar, una
vez que hayamos dando tan sencilla explicacion
se les pasa una impresion con las claves que
deberan aprender y leemos las claves, una a
una.

Las claves policiacas son una combinacion de una letra con nimeros, dicha mezcla
puede indicar:

- Alguna accion

- Determinar un motivo

- Dar 6rdenes

- E inclusive solicitar algn recurso en especifico

Las letras que se ven involucradas son:

N X 2o X

Estas van numeradas del 1 al 13, para continuar con dicha actividad utilizamos la
dindmica del memorama, contamos con 49 pares (clave y definicién por separado)
las dejamos boca abajo sobre la mesa y revolvemos. Luego cada uno/a tendra la
oportunidad de voltear una a una, viendo en su material de apoyo la definiciéon o
clave que se le asigno.

Como parte de la actividad y una vez que todas estan volteadas todas las tarjetas
se agrupan de tal manera que sea mas facil para los participantes ubicarlas.

Es importante que al cerrar dicha actividad se
les dote de herramientas para que puedan
repasar y adoptar dichas terminologias, ir
apropiando y normalizando el uso de dicho
lenguaje es algo que se debe ir dando con
mucha naturalidad.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Material de apoyo impreso
- Memorama
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
2
Tema 2: Contextualizacion
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consciente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 6.- Escuchemos al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una
llamada suele tener una preparacion de 3 a 4
semanas.

Desde el momento que gueda contratada acude
8 horas a laborar con una hora de comida, antes
de poder atender una emergencia cubre su
jornada laboral de manera normal, la
preparacion que recibe en su mayoria es teérico
por ello decidimos que debera realizar diario de
1 a 2 horas de practica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que
cuenta su preparacion sera evolutiva, por eso
solo empezara estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades teéricas los acompafié al call center y
dejé con el supervisor en turno, mismo que los sentara con los/as operadores/as
que tienen un nivel de atencion destacado.

La actividad que realizaran al estar con el compafiero de primer momento solo es
escuchar y detectar:

- El porcentaje de llamadas falsas que llegan

- El porcentaje de nifios/as que marcan

- Dimensionar la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia
anonima

- La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

- Asi como la dindmica que encierra una llamada de prioridad

Algo que se les debe comentar cuando estan todavia en el aula es que las dudas
se van a atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a
operador/a o se pongan a charlar acerca de aspectos personales porque en el
lugar de trabajo debemos tener los 5 sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

3
Tema 3: Llamadas de Emergencia
Dirigido a: Objetivo general:
Memorizar las claves policiacas
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Evaluar los conocimientos adquiridos
Métrica n° 2.- Dictado de claves o palabras
Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Ademas se les pide saquen las dudas que han
ido anotando durante el tiempo que se
encuentran a la escucha, vamos leyendo una a
una y entre todos/as vamos desarrollando una
respuesta.

Luego se retoma el tema de “Claves policiacas”,
visto un dia antes y se les pide guardar todas
Sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder, se les pide leer el examen
antes de contestar y cualquier duda deberan alzar la mano. Enseguida guardo
silencio y esper6 a que transcurra el tiempo.

Conforme van terminando de contestar la actividad les pido que algin espacio en
blanco de la hoja escriba las dudas que tengan acerca del temay me lo entreguen.

Cuando tengo todos los examenes resueltos
vuelvo a repartirlo entre los integrantes y vamos
leyendo y calificando cada pregunta.

Al concluir la evaluacién hago que regresen la
prueba al duefio del examen para que registre
sus errores y corrija dichos errores. Una vez que
son conscientes de sus errores me entregan la
actividad para que pueda revisarlos y asignarles
una calificacion.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Material impreso
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 3: Llamadas de Emergencia
Dirigido a: Objetivo general:
Comprender la creacién de una linea de emergencia
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Describir como fue que se crea y se transforma la linea de emergencia
Ejercicio 1.- Antecedentes
Inicio Desarrollo Cierre

La linea de emergencia no nace de un momento
a otro, es a partir de la necesidad de concentrar
en un solo canal los reportes y de ahi mismo
canalizar los recursos necesarios.

Es decir, a partir de que reflexionan que seria
mas viable reportar un incendio a través de un
namero y de ahi mismo enviar:

Policias

Bomberos

Ambulancia

Proteccion Civil

En lugar de contactarlos uno a uno, todos
entraran en el mismo momento y mejorarian sus
tiempos de respuesta, es por ello que a partir de
lo ocurrido en el 85 se crea una linea de
emergencia.

Es por ello que nuestra linea de tiempo da inicio
en el afio 1985.

Linea del tiempo
- 1985 — 2001

Antecedentes

061 — Policia Judicial
065 - Ambulancia
068 - Bomberos

092 — Policia Local

060 linea gubernamental de emergencias
Atendida por policias ubicada en: Liverpool #136, Col. Juarez, CUH.
- 2002

Los policias pasan a la frecuencia de radios
Personal civil atiende emergencias, de la supervision se encargan los policias.

Creacion de 3 turnos: de lunes a viernes con guardias los sabados y domingos.
La linea se atendia por 21 personas en turno y pertenecia a la SSP (Secretaria de Seguridad Ciudadana del Distrito Federal)

Puesto de mando vs Direccién Ejecutiva de Operaciones

Desaparicion del 060, 080 y 092; primer intento de obtener una linea Unica y gratuita de emergencias “060" disponible las 24/7
(Todas sus llamadas eran grabadas)
- 2008

La atencién y supervision esta a cargo de personal civil
2009

Creacion del CAEPCCM (C4)
Se atiende por personal civil y policia
013

SSP transfiere recursos a C4
- Diciembre 2015

El C4 se convierte en C5 al integrar una “C” méas de Contacto Ciudadano

Por dltimo, es importante sefialar que al iniciar el
proyecto de una linea de emergencia los
objetivos que se debian alcanzar algunos eran
claro, otros mas se fueron descubriendo en el
camino y algunos se siguen trabajando.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 3: Llamadas de Emergencia
Dirigido a: Objetivo general:
Establecer una imagen institucional para la linea de emergencia
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Interpretar a dénde se quiere llegar al crear una imagen para la linea de emergencia
Ejercicio 2.- ¢Por qué rojo, verde y azul?
Inicio Desarrollo Cierre

Para iniciar dicha explicacion escuche 4 o 5
hipétesis de qué podria significar cada color, se
les comentd a groso modo la importancia de
contar con una imagen institucional y enseguida
entramos al tema del significado de colores.

El nimero de emergencia que se comercializé fue el 066 e iba ilustrado por 3
colores gque van en el siguiente orden:

0 (cero) - Rojo: Emergencia (Representa la emergencia y su estado de alerta)

6 (seis) — Verde: Esperanza/Tranquilidad (Se traduce como la recepcion de la
llamada)

6 (seis) — Azul rey: Paz/Orden (Intervencion de las autoridades)

Al finalizar la explicacion se les pidi6 a otros 4 o
5 personas que nos dijeran qué colores hubieran
elegido ellos para formar el logo que
representaria una linea de emergencia.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Paint
- Computadora

Actividad permanente

Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

No aplica

Tarea

Repasar lo visto en clase
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 4: Denuncia Anénima
Dirigido a: Objetivo general:
Comprender la creacién de una linea de denuncia anénima
Operadores/as

Objetivo Especifico:
Describir como fue que se crea y se transforma la linea de denuncia anénima

Ejercicio 1.- Antecedentes

Inicio

Desarrollo

Cierre

Con la finalidad de que en la Ciudad de México
puedan denunciar de manera confidencial la
comisién de un delito, se pone a nuestra
disposicion el servicio de Denuncia Anénima, el
cual atiende a quienes desean reportar algin
acto ilicito que se ha cometido en su entorno
como:

- Narcomenudeo
- Secuestro
- Violencia intrafamiliar, entre otros.

Al llamar a la linea, los reportes son canalizados
inmediatamente a las autoridades
correspondientes  las cuales inician la
investigacion y en su caso la persecucion del
delito.

Este servicio se brinda desde el afio 2006 y desde entonces se sabe qué se busca
de dichos reportes ya que el Gnico cambio que sufre es administrativo:

2006 — Surge la linea de denuncia anénima, bajo la necesidad de hacer reportes
con un esquema de confidencialidad y anonimato, ademas de fortalecer al
gobierno federal y local.

Desean se recabe informacién méas a fondo, tales como:

Fechas

Datos del probable responsable

Vehiculos involucrados

Armas

Modus operandi

Victimas

Ubicacion

Descripcién detallada de los hechos

Canaliza sus reportes a las instancias correspondientes para una investigacion
2009 — Se crea el CAEPCCM (C4) ¢6rgano desconcentrado de la Jefatura de
Gobierno.

2013 — Se publica en la Gaceta Oficial que las denuncias an6nimas forman parte
del CAEPCCM.

2016 — Actualmente es donde se encuentra

Para cerrar este bloque justo con las personas
que se encuentran capacitando acudimos al call
center y les haces ver que todas las denuncias
que se hacen al 089 son completamente
confidenciales, prueba de ello es que en el
GEMYC el nimero que se registra soélo tiene
ocho 0 (ceros).

También es importante sefialar que dicho
servicio se encuentra 24/7

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point

- Computadora

- Material Digital
https://www.c5.cdmx.gob.mx/canales-
de-atencion-emergencias/089-
denuncia-anonima
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 4: Denuncia Anénima
Dirigido a: Objetivo general:
Establecer una imagen institucional para la linea de denuncia anénima
Operadores/as

Objetivo Especifico:
Interpretar a dénde se quiere llegar al crear una imagen para la linea de denuncia anénima

Ejercicio 2.- ¢Por qué rojo, verde y azul?

Inicio

Desarrollo

Cierre

Conforme en lo que se vio para la interpretacion
del logo del 066 les pedi empezar desde ahi
para la interpretacion de los colores.

Enseguida hablamos del logo de denuncia anénima que lleva el n° 089 y va de tres

colores:

0 (cero) - Verde: Esperanza/Tranquilidad (Reporte bajo el esquema de

confidencialidad y anonimato)

8 (ocho) — Rojo: Fortaleza/Determinacion (Canalizacion a las instancias

competentes de investigacion)

9 (nueve) — Azul: Orden (Intervencion de las autoridades)

Dicha actividad concluye al escuchar 4 o0 5 ideas
del logo y colores que hubieran ocupado para la
imagen de la linea de denuncia an6nima.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora

Actividad permanente

Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

No aplica

Tarea

Repasar lo visto en clase
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 4: Denuncia anénima
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consciente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 6.- Escuchemos al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una
llamada suele tener una preparacion de 3 a 4
semanas.

Desde el momento que gueda contratada acude
8 horas a laborar con una hora de comida, antes
de poder atender una emergencia cubre su
jornada laboral de manera normal, la
preparacion que recibe en su mayoria es teérico
por ello decidimos que debera realizar diario de
1 a 2 horas de practica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que
cuenta su preparacion sera evolutiva, por eso
solo empezara estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades teéricas los acompafié al call center y
dejé con el supervisor en turno, mismo que los sentara con los/as operadores/as
gue tienen un nivel de atencion destacado.

La actividad que realizaran al estar con el compafiero de primer momento solo es
escuchar y detectar:

- El porcentaje de llamadas falsas que llegan

- El porcentaje de nifios/as que marcan

- Dimensionar la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia
anonima

- La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

- Asi como la dindmica que encierra una llamada de prioridad

Algo que se les debe comentar cuando estan todavia en el aula es que las dudas
se van a atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a
operador/a o se pongan a charlar acerca de aspectos personales porque en el
lugar de trabajo debemos tener los 5 sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

3
Tema 5: Sensibilizacion
Dirigido a: Objetivo general:
Dialogar las expectativas de lo que es atender una emergencia y denuncia anénima
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Escuchar las expectativas que tienen para recibir, atender, registrar y canalizar una llamada.
Ejercicio 1.- Videos
Inicio Desarrollo Cierre

La primera reflexion antes de pasar a ver los videos es
el alcance que puede tener la buena o mala atencion
que le den a sus llamadas.

Es importante sefialarles que la atencién que deben dar
se basara en los protocolos de acciéon que se han
trabajo y aplicado, no importando quién este solicitando
el servicio a todas las emergencias se les da el mismo
trato, lo Gnico que cambia sera la prioridad.

Antes de ver los videos se les pide tener a la mano
papel y pluma para ir anotando dudas u observaciones.

Se proyectaron los siguientes casos:
- Deslave — Insurgentes, dura 02 minutos 17 segundos

Se enfatiz6 en:

Deslave vs derrumbe

La respuesta por parte de las dependencias

Bloqueo de paso por parte de elementos de la SSP (Dar recomendaciones)
Monitoreo de camaras

- Incendio de automovil - App 066 CDMX, dura 02 minutos 16 segundo.

El usuario indica que necesita vulcanos ¢qué es vulcanos?

La operadora se da cuenta que el sistema le estd arrojando datos personales del
ciudadano y la ubicacion, se le hace facil interrumpir.

Tiempo de envio a despacho (menor de 35 segundos) vs Tiempo de respuesta

En cuanto llega la emergencia se realiza monitoreo de camaras

- Robo a Negocio — Sotelo, dura 02 minutos 58 segundos

Tono en que habla la mujer,

Monitoreo de las camaras del gobierno y privadas

Llegada del personal de la SSP

- Robo a Establecimiento - Aragén, dura 02 minutos 28 segundos

Le proporcionan la ubicacion a la operadora y no interrumpe al usuario deja que hable.
¢En qué momento seria importante interrumpir al usuario?:

- Empieza a divagar

- Repite las cosas

(Hay que ayudarlo a regresar a lo relevante)
Le hace una pregunta importante ¢ ESTAN ARMADOS?
Monitoreo de camaras
Dichos videos fueron tomados del canal oficial de Ciudad Segura de YOUTUBE

Se les invita a seguir nuestras redes sociales:

Twitter: @ciudad_segura
Facebook: Ciudad Segura CDMX

Y observar el resto de los videos que hay en nuestro
canal de Youtube:

Ciudad Segura CDMX

Recursos y Materiales

-Presentacion Power Point

- Computadora

- Bocinas

- Material digital:

C5, “Deslave Insurgentes Norte (Completo)”, 2014
https://youtu.be/m5pl8k2cEtc

C5, “Incendio Automovil — App 066 CDMX”, 2015
https://youtu.be/bOYQZMclciY

C5, “Robo a Establecimiento con violencia Aragon”,
2015 https://youtu.be/8vro1WUPKEc
C5, “Robo a Negocio
https://youtu.be/emzyzvM351Q

Sotelo”, 2015
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 5: Sensibilizacion
Dirigido a: Objetivo general:
Dialogar las expectativas de lo que es atender una emergencia y denuncia anénima
Operadores/as

Objetivo Especifico:
Escuchar las expectativas que tienen para recibir, atender, registrar y canalizar una llamada.

Ejercicio 2.- Llamadas reales (Audio)

Inicio

Desarrollo

Cierre

Las personas que llegan a trabajar al call center
regularmente tienen experiencia en atencion al
cliente, sin embargo, eso no asegura que
puedan soportar el estrés al que estaran
sometidos al atender llamadas de emergencia y
denuncia anénima.

A veces nos gana la situaciébn que estan
reportando, el estado en el que se encuentran o
quizé simplemente no vamos de humor, por esto
mismo debemos aprender a controlar las
emociones y sernos sinceros acerca de aquello
que podremos tolerar.

La integracion de estos audios es:

Para discutir, pero sobre todo para que
empiecen a dimensionar los casos que pudieran
atender y escuchar qué tan preparados/as se
sienten.

Los casos que van a escuchar son:
- Cadaver abandonado, dura 02 minutos 27 segundos

Referencia (Puente de la Concordia)
Escuchay repite
- Cadaver- Suicidio, dura 06 minutos 46 segundos

El sefior ¢ Como se escucha?

¢, Qué se escucha de fondo?

Batalla con la ubicacion

- Sexual-Agresiones, dura 06 minutos 02 segundos

Actitud de la operadora
El usuario indica que ya habia marcado y le colgaron
- Médico inconsciente, dura 02 minutos 18 segundos

Bien atendida

Comentario “tenga algo de vida”
¢,Con quién tengo el gusto?

- Convulsién, dura 02 minutos

¢ Nos pueden ayudar en algo? Cabe la posibilidad de que la patrulla les abra
paso
Aungue se corta la llamada se envi6 el recurso

Se les invita a seguir nuestras redes sociales:
Twitter: @ciudad_segura
Facebook: Ciudad Segura CDMX

Y observar el resto de los videos que hay en
nuestro canal de Youtube:

Ciudad Segura CDMX

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora

- Audios

- Bocina
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

3
Tema 5: Sensibilizacion
Dirigido a: Objetivo general:
Dialogar las expectativas de lo que es atender una emergencia y denuncia anénima
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Escuchar las expectativas que tienen para recibir, atender, registrar y canalizar una llamada.
Ejercicio 3.- Llamadas de broma (Audio)

Inicio Desarrollo Cierre

Aunque estadisticamente el 94% de las
llamadas son bromas o de mal uso hemos tenido
reportes afirmativos de menores que nos han
solicitado el apoyo.

Como muestra de que no todas las llamadas de
los menores de edad son bromas, anexo en la
presentacion 3 audios ejemplificando casos
reales donde elementos de la SSP llegaron al
lugar y confirmaron lo reportado.

En este trabajo creemos que lo peor que te puede pasar como menor de edad es
que solicites el apoyo y no te tomen en cuenta, por ello se decide abrir esta
conversacion después de escuchar los siguientes audios:

- Suicidio, dura 14 minutos 53 segundos.

Nifia de 14 afios reportando el suicidio de su hermana

Se encuentra con todos sus hermanos

Vio a su hermana tirada con un arma en su mano

La operadora cree que es broma

La ubicacién que brinda no aparece en sistema

- Médico inconsciente, dura 02 minutos 30 segundos

Nifio de aproximadamente 6 afios solicita ambulancia para su mama
desmayada

- Agresiones, dura 03 minutos 16 segundos

Reporta que fuera de su domicilio se estan agrediendo

Se les invita a seguir nuestras redes sociales:

Twitter: @ciudad_segura
Facebook: Ciudad Segura CDMX

Y observar el resto de los videos que hay en
nuestro canal de Youtube:

Ciudad Segura CDMX

Recursos y materiales

- Presentacién Power Paint
- Computadora

- Audios

- Bocina
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
3
Tema 5: Sensibilizacién
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consciente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 4.- Escuchemos al ciudadano

Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una
llamada suele tener una preparacion de 3 a 4
semanas.

Desde el momento que queda contratada acude
8 horas a laborar con una hora de comida, antes
de poder atender una emergencia cubre su
jornada laboral de manera normal, la
preparacion que recibe en su mayoria es teérico
por ello decidimos que debera realizar diario de
1 a 2 horas de practica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que
cuenta su preparacion sera evolutiva, por eso
solo empezara estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades teéricas los acompafié al call center y
dejé con el supervisor en turno, mismo que los sentara con los/as operadores/as
gue tienen un nivel de atencion destacado.

La actividad que realizaran al estar con el compafiero de primer momento solo es
escuchar y detectar:

- El porcentaje de llamadas falsas que llegan

- El porcentaje de nifios/as que marcan

- Dimensionar la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia
anonima

- La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

- Asi como la dindmica que encierra una llamada de prioridad

Algo que se les debe comentar cuando estan todavia en el aula es que las dudas
se van a atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a
operador/a o se pongan a charlar acerca de aspectos personales porque en el
lugar de trabajo debemos tener los 5 sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
4
Tema 6: Organigrama
Dirigido a: Objetivo general:
Comprender la estructura general del C5
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Memorizar el nombre y puesto de las personas que trabajan para la Direccién General de Operaciones.
Ejercicio 1.- {Quiénes integran este Centro?
Estructura
Inicio Desarrollo Cierre

Aungque de manera presencial el equipo se
reunié para decir de viva voz:

- Nombre
- Puesto y actividades

Esta actividad va encaminada a conocer la
estructura general del C5, incluyendo las 5
direcciones que esttn a cargo de la
Coordinacion General y a groso modo
hablaremos de sus actividades.

Los puestos a describir seran los siguientes:

. Computo l

¥ d0
l Lic. ks Rodriguez Zapata

Troteon

Deraccitn Gasral Se M n Dirczion GCIMIII Ganaral do
Sarvicia d Locaaaciin Juan Antonic Subrez Sanchez e Tecnologies g Agminisracion
Direceion do la Contral de Liamadas do Emargencia y
Deaincia Andaima
Abeaham Gabriel Mercado Villanueva
Subdirsccsin de Atencion a "
Hiarmidas do Emeroencia s | subdireceion ge Evaluacin y
Muenadag o Emergunc Seguimiento dol Servicio
Ing. Christofer | Chavers Becarmi 4 Adela Solis Sanchez
JUD 066 JUD 0% JUD de Control de D e e ante
#Hida Darvel Cervantes Lic. D Valeria Calidad Franctea
Faima Briones Pefla Marano Gaerly Oiver Vislaraservs Qpreia
Enlace “A" " .
Enlace “A" Cadady r
Opsracicnes Saguimisnio del ~
Servicin .
Oporador Telatdnico Oporador Tolafénico
(00 (59 -
g ' . ﬂ

La actividad concluye una vez que hemos
repasado los puestos y nombre de los
responsables, sin embargo, para cerrar con
broche de oro hemos contruido un
rompecabezas la mision es, si el grupo es mayor
a 15 personas realizamos grupos de 5 si son
menos de 5 lo que vamos a hacer es:

Desarmarlo

Poner un cronémetro en cero

Iniciar a armarlo

Gana quien haya hecho logrado
armarlo en el menor tiempo posible.

pONPE

Recursos y Materiales

- Presentaci6on Power Point
- Computadora

- Material impreso

- Rompecabezas

109




N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
4
Tema 6: Organigrama
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar qué labores se realizan en el C5 y cuéles en el C2 (Centro de Control y Comando)
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer las actividades que se realizan explicitamente en el C5
Ejercicio 2.- ¢En el C5 se atiende toda la Ciudad de México?
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que queda clara la estructura, vamos a
hablar a cerca de las actividades que se hacen
en el C5y aquellas de las que se encarga el:

- Los 5 Centros de Comando y Control
(C2)

- C2 Movil

- MUAV

En el C5 se concentra:
066:

- Call center
089:

- Call center
Locatel

- Call center

C2 (Centro de Comando y Control):

- Centro - Ubicado dentro de las demarcaciones de la alcaldia Cuauhtémoc

- Norte - Ubicado dentro de las demarcaciones de la alcaldia GAM

- Oriente — Ubicado dentro de las demarcaciones de la alcaldia Iztapalapa

- Poniente — Ubicado dentro de las demarcaciones de la alcaldia Alvaro Obregén
- Sur - Ubicado dentro de las demarcaciones de la alcaldia Tlalpan

C2 Movil
- Resguardan

Despacho

- Centro de Monitoreo

ANPR

- Se realiza el monitoreo y seguimiento pertinente

STV

- Se encuentra en el C5 su centro de monitoreo

Servicios

- Las dependencias tales como: SACMEX, SOBSE, sus enlaces tienen una posicién en el C5.

Por dltimo, les pedi que entre ellos/as dialogaran
alrededor de 5 minutos, pidiendo redactaran:

- 10 verdades del C5

- 5 actividades que se realizaban en el
c2

- Eventos principales a los que acudia
el C2 Movil

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

4
Tema 6: Organigrama
Dirigido a: Objetivo general:
Conocer las competencias del puesto que ocuparan
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Definir las competencias que deberan mostrar ante la atencion de cada llamada
Ejercicio 3.- Perfil de Puesto
Inicio Desarrollo Cierre
Se inicia la actividad pidiendo a cada |Enseguida se enuncian las competencias, asi como las acciones que deberan | Cerramos la exposicion preguntandoles:

participante:

- 5 aptitudes
- 5 defectos

Al concluir dicho cuestionamiento se les explica
que un perfil de puesto es la recopilacion de los
requisitos que se busca en una persona para
cubrir un puesto, es por ello que les expresamos
lo que se tuvo que evaluar durante la entrevista
para lograr ser contratados.

llevar a cabo:

Competencias personales e
intelectuales

Competencia Laboral

Habilidad en la comunicacion

Estabilidad emocional
Autocontrol
Sentido del deber

Atencion y concentracion

Expresién verbal
Memoria

Seguimiento de instrucciones
Persuasion

Responsabilidad

Apego a normas
Responsabilidad social
Rendimiento bajo presién
Empuje

Atencién a la Ciudadania

Las actividades de un operador telefonico se reducen en 4 acciones:

- Recibir

- Atender

- Registrar
- Canalizar

¢Sabias que contaban con dichas

competencias?

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

4
Tema 6: Organigrama
Dirigido a: Objetivo general:
Informar las politicas y normas para la atencion de llamadas de emergencia y denuncia anénima
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Enunciar las politicas y normas para la atencién de llamadas de emergencia y denuncia an6nima
Ejercicio 4.- Politicas y normas para la atencion de llamadas
Inicio Desarrollo Cierre

Uno de los grandes proyectos que tiene el call
center es certificarse afio con afio, por ello se
nos hace relevante explicar de qué va dicha
autenticidad:

¢Qué es ISO 9001-2008?

La normalSO 9001:2008 se basa en el
cumplimiento de un sistema de gestion de
calidad centrado en los elementos de
administracion y optimizacion con los que
cuenta una empresa. Se promueve un enfoque
basado en procesos que busca aumentar de
forma constante la satisfaccion del cliente

Para cumplir con dicha certificacion cada
integrante debe tener en cuenta algunos
principios.

Dichos principios se los leemos y explicamos uno a uno:

Politica de Calidad:

Ofrecer un servicio eficiente y confiable a los usuarios de la linea de Atencién de Llamadas de Emergencia y Denuncia
Anénima, logrando la entera satisfaccién del usuario a través de la medicién constante de la calidad y seguimiento del
servicio.

Misién 066

Ser el servicio telefénico tnico y gratuito, enlace entre el Gobierno de la Ciudad de México y su poblacién para atender
las emergencias que pongan en riesgo su persona, entorno o patrimonio, atendido por personal especializado con
calidad humana de forma inmediata y confiable a través de la atencion y canalizacion con los diferentes niveles de
gobierno.

Visién 066

Ser el Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia referente de la Republica Mexicana, utilizando tecnologia de
punta y personal altamente capacitado, promoviendo la innovacién de procedimientos de atencién, a través de la
medicién de calidad, convenios de colaboracién interinstitucionales y profesionalizacién, impulsando la mejora continua
en los niveles de atencién, en beneficio de la poblacién de la Ciudad de México.

Misién 089

Ser el servicio telefénico que crea un vinculo de confianza entre el Gobierno de la Ciudad de México y su poblacion, que
fomenta la cultura de la denuncia bajo un esquema de confidencialidad y anonimato del denunciante.

Visién 089

Ser el vinculo més confiable y oportuno para la poblacién de la Ciudad de México en denuncia anénima, promoviendo
la cultura de reportar las conductas presumiblemente delictivas, canalizadas de manera &gil, utilizando tecnologia de
puntay personal altamente capacitado, a través de la medicién de calidad, convenios de colaboracion interinstitucionales
y profesionalizacién, impulsando la mejora continua en los niveles de atencién, en beneficio de la poblacién de la Ciudad
de México.

Obijetivos de calidad:

Lograr un tiempo de contestacién promedio de 6 seg., en la linea de emergencia

Lograr un tiempo de contestacién promedio de 15 segundos, en la linea de denuncia anénima

Lograr menos del 3% del abandono real en llamadas con duracién mayor a los 5 segundos para 066

Lograr menos del 3% del abandono real en llamadas con duracién mayor a los 5 segundos para 089

Lograr un tiempo promedio mensual de envio a despacho de 1 minuto con 30 segundos

Lograr un promedio general de la evaluaciéon mensual de desempefio de 90%

Lograr un nivel de satisfaccién del servicio mensual, superior al 90% con base a 100 encuestas diarias realizadas.

Para finalizar la actividad, vamos al call center y
les hago saber que la certificacion ademas de
tener: una politica, misién, visién y objetivos
también debe tener elementos administrativos
por ello les muestro donde se ubica la Carpeta
con todos los formatos que solicita 1SO.

Es importante que cada uno la hojee o se lea en
voz alta el indice.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
- Material digital:

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9001:ed-
4:v2:es
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
4
Tema 6: Organigrama
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consciente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 5.- Escuchemos al ciudadano

Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una
llamada suele tener una preparacion de 3 a 4
semanas.

Desde el momento que queda contratada acude
8 horas a laborar con una hora de comida, antes
de poder atender una emergencia cubre su
jornada laboral de manera normal, la
preparacion que recibe en su mayoria es teérico
por ello decidimos que debera realizar diario de
1 a 2 horas de préctica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que
cuenta su preparacion sera evolutiva, por eso
solo empezara estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades tedricas los acomparié al call center y
dejé con el supervisor en turno, mismo gue los sentara con los/as operadores/as
gue tienen un nivel de atencién destacado.

La actividad que realizaran al estar con el compafiero de primer momento solo es
escuchar y detectar:

- El porcentaje de llamadas falsas que llegan

- El porcentaje de nifios/as que marcan

- Dimensionar la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia
anénima

- La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

- Asi como la dinamica que encierra una llamada de prioridad

Algo que se les debe comentar cuando estan todavia en el aula es que las dudas
se van a atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a
operador/a o se pongan a charlar acerca de aspectos personales porque en el
lugar de trabajo debemos tener los 5 sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

5
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Comprender la estructura general del C5
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Memorizar el nombre y puesto de las personas que trabajan para la Direccién General de Operaciones.
Métrica n° 3.- Organigrama
Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
a la escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de la “Estructura
General del C5”, estudiado un dia antes y se les
pide guardar todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberéan alzar la mano. Enseguida guardé silencio y esperé a que transcurra
el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Actividad impresa

Actividad permanente

Evaluacién

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: 6

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 7: Cartografia

Dirigido a: Objetivo general:
Distinguir las 16 divisiones politicas que tiene la Ciudad de México y sus colindancias
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Estudiar el nombre de las 16 alcaldias de la Ciudad de México
Ejercicio 1.- Alcaldias
Inicio Desarrollo Cierre

Para atender una llamada de emergencia o
levantar un reporte de denuncia anénima es
importante que durante los primeros segundos
se conozca la ubicacion, asi como el motivo de
la llamada. Sin embargo, al momento de un
accidente o evento poco comun desconocemos
cOmo vamos a reaccionar, por ello ubicar:

- Plazas

- Iglesias

- Parques

- Estaciones del Metro o MB

- Monumentos

- Colonias populares

Asi como tener una habilidad con la escucha
activa sera la diferencia entre un envio a
despacho asertivo o con complicaciones.

Entonces es importante iniciar dimensionando la forma de nuestra ciudad y ubicar

los puntos cardinales:
- Norte
- Sur
- Este
- Oeste

Y asi empezar a ubicar una a una las 16 alcaldias que la forman:

1. Gustavo A. Madero
2. Venustiano Carranza
3. lztacalco

4. Iztapalapa

5. Tlahuac

6.  Xochimilco

7. Milpa alta

8. Benito Juarez

9. Coyoacéan

10. Tlalpan

11. Azcapotzalco

12. Miguel Hidalgo

13. Cuajimalpa

14. Alvaro Obregén

15. Magdalena Contreras
16. Cuauhtémoc

De manera individual o en grupo pasan a ubicar
cada una de las alcaldias.

Recursos y Materiales

- Computadora

- Mapa de la Ciudad de México sin
nombres con divisién politica tamafio
bond (enmicado)

- Pintarrén

- Borrador

- Logos que han adoptado en cada
alcaldia
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N° de sesion: 6

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 7: Cartografia

Dirigido a: Objetivo general:
Distinguir las 16 divisiones politicas que tiene la Ciudad de México y sus colindancias
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Estudiar el nombre de las 16 alcaldias de la Ciudad de México
Ejercicio 2.- C2 (Centro de Control y Comando)
Inicio Desarrollo Cierre
Una vez que tienen presente la ubicacion de las | Para una atencion mas eficiente por parte de los cuerpos de emergencia la ciudad de México | Pasan de nuevo en grupo o individualmente a sefialar
alcaldias empezamos a agrupar se dividié entre los 5 C2 quedando de la siguiente manera: cada unade las alcaldias, pero ahora las agruparan por
Cc2.
c2 ALCALDIAS
C2 CENTRO (9) CUAUHTEMOC
2 o =
VENUSTIANO CARRANZA
IZTAPALAPA
2 ORIENTE MILPA ALTA
(16) TLAHUAG Recursos y Materiales
Cc5 XOCHIMILCO
ALVARD OBREGON
e - Computadora
€2 PONIENTE - Mapa de la Ciudad de México sin
(17) Sl nombres con divisién politica tamafio
MAGDALENA CONTRERAS bond (enmicado)
MIGUEL HIDALGO - Pintarron
BENITO JUAREZ - Borrador
C25UR
(14) COYOACAN - Logos que han adoptado en cada
TLALPAN alcaldia
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

6
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Informar las politicas y normas para la atencion de llamadas de emergencia y denuncia anénima
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Enunciar las politicas y normas para la atencién de llamadas de emergencia y denuncia an6nima
Métrica n° 4.- Completa la frase 1ISO 9001 2008
Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
ala escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de la “ISO 9001 2008”",
estudiado un dia antes y se les pide guardar
todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberan alzar la mano. Enseguida guardo silencio y esper6 a que transcurra

el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Actividad impresa
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
6
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consciente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 3.- Escuchemos al ciudadano

Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una llamada
suele tener una preparacion de 3 a 4 semanas.

Desde el momento que queda contratada acude 8
horas a laborar con una hora de comida, antes de poder
atender una emergencia cubre su jornada laboral de
manera normal, la preparaciéon que recibe en su
mayoria es teérico por ello decidimos que debera
realizar diario de 1 a 2 horas de préctica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que cuenta su
preparacion serd evolutiva, por eso solo empezara
estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades teéricas los acompafi6 al call center y dejé con el
supervisor en turno, mismo que los sentara con los/as operadores/as que tienen un nivel de

atencion destacado.

La actividad que realizaran al estar con el compafiero de primer momento solo es escuchar y

detectar:

Algo que se les debe comentar cuando estéan todavia en el aula es que las dudas se van a
atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a operador/a o se pongan a
charlar acerca de aspectos personales porque en el lugar de trabajo debemos tener los 5

El porcentaje de llamadas falsas que llegan

El porcentaje de nifios/as que marcan

Dimensionar la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia an6nima
La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

Asi como la dindmica que encierra una llamada de prioridad

sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacion

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
7
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Distinguir las 16 divisiones politicas que tiene la Ciudad de México y sus colindancias
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Estudiar el nombre de las 16 alcaldias de la Ciudad de México
Métrica n° 5.- Alcaldias
Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
a la escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de las “Alcaldias”,
estudiado un dia antes y se les pide guardar
todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberan alzar la mano. Enseguida guardo silencio y esper6 a que transcurra
el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Actividad impresa

Actividad permanente

Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: 7

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 7: Cartografia

Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los sectores en los que se dividen la Ciudad de México
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Categorizar los sectores en los que se divide la Ciudad de México
Ejercicio 3.- Divisién Sectorial
Inicio Desarrollo Cierre

Una emergencia debe ser atendida con ciertos
recursos (patrulla, bomberos, ambulancia,
proteccion civil, entre otros), por eso los
vehiculos de emergencia y personas deben
posicionarse de manera estratégica a lo largo y
ancho de la Ciudad.

Lo que debemos entender es que trasladarse
del sur al norte o del este al oeste puede traer
muchos contratiempos y con ello un periodo de
respuesta demasiado prolongado, por ello se ha
dividido cada una de las delegaciones con la
finalidad de lograr una respuesta oportuna.

También la division de sectores impacta en los
limites y aunque parezca absurdo, levantar un
reporte una calle después de lo indicado
retrasara la llegada, ademas, de que limita y
compromete a la unidad y personal enviado.

Para ello y muchos aspectos mas, se debe
conocer la ciudad y los nombres que reciben las
divisiones perimetrales.

Es importante sefialar que a partir de las 16 alcaldias se forman 73 sectores, que

se enuncian a continuacion:

Una vez que han dado un vistazo a la hoja de
sectores les pido ubiguen dos cosas:

1. Las alcaldias que tienen mas
sectores, en cuanto las ubican
pregunto:

¢ Por qué piensan que tienen tantos sectores?
(También les dejo sobre la parte delantera del
salén el mapa de la Ciudad de México y les hago
hincapié en que ubiquen la alcaldia con un
namero significativo de sectores).
2. Deben indicar en qué alcaldia viven o
visitan con frecuencia

(Regularmente ésta pregunta va dirigida a las
personas que no han participado o se
encuentran dispersos, es asi como)

Por dltimo, de manera aleatoria nombré a algin
4 alcaldias y deben decirme tan siquiera un
sector.

Recursos y Materiales

) Alpes Abasto Quetzal
Alvaro Obreg6n | Plateros Iztapalapa Churubusco Reforma
4 San Angel 10 Estrella Santa Cruz
Santa Fe Granjas Teotongo
Oasis Tezonco
Claveria
Azcapotzalco Cuitlahuac Magdalena Dinamo
4 Hormiga Contreras San Jerénimo
La Raza 2
Del Valle Chapultepec
Népoles Miguel Hidalgo Polanco-Castillo
Benito Juarez Narvarte-Alamos 5 Sotelo
5 Nativitas Tacuba
Portales Tacubaya
Coyoacan
Culhuacan Milpa Alta Milpa Alta
Coyoacan Taxquefia 2 Tecomitl
5 Universidad
Xotepingo
Cuajimalpa Cuajimalpa Tlahuac Mixquic
2 Yaqui 2 Zapotitla
Angel-Zona Rosa
Asturias
Buenavista Coapa

- Presentacién Power Point
- Computadora
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Cuauhtémoc Corredor-Centro Tlalpan Fuente ° Map_a tamano bond con division

9 Mixcalco-Heraldo 4 Huipulco-Hospitales polltlca sin nombre
Morelos Padierna :
Revolucion-Alameda - Pintarrones
Roma - Borrador
Tlatelolco
Aragén
Cuautepec Arenal
Cuchilla Congreso

Gustavo A. Lindavista Venustiano Consulado
Madero Pradera Carranza Merced-Balbuena

8 Quiroga 6 Moctezuma
Tepeyac Zaragoza
Ticoman
Iztaccihuatl Xochimilco La Noria

Iztacalco Pantitlan 2 Tepepan
3 Tlacotal
Actividad permanente Evaluacién
De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada Se les aplicara un examen que contestaran en equipo
Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center. Repasar lo visto en clase.
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N° de sesion: 7

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 7: Cartografia

Dirigido a: Objetivo general:
Localizar las avenidas y ejes principales para la Ciudad de México
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Definir e interiorizar la ubicacién de las avenidas y ejes principales
Ejercicio 4.- Ejes Viales
Inicio Desarrollo Cierre

El agente que atendera la linea de emergencia
debe saber que aquellos/as que le pediran
apoyo lo vislumbran con demasiadas aptitudes
y suponen gue quien contesta sera el mismo que
ird atender la emergencia, es asi que debemos
dejar claro que nosotros seguiremos atendiendo
reportes mientras los policias del sector
correspondiente acudiran al llamado que se esta
haciendo.

Y aungue uno no es el que acuda, se debera ser
muy especifico con las indicaciones que se
soliciten y las que brindan a cerca de la
ubicacion. Si bien, méas adelante hablaremos del
script aqui quisiera hablar de la importancia que
tiene preguntar:

Alcaldia

Calle

N° o frente a qué nimero
Esquina

Debemos dejar claro que una avenida, eje o calle en algunas ocasiones corre para
ambos sentidos o en el mejor de los casos en solo uno y pasa por distintas:
esquinas, colonias y alcaldias, por ello hay que dimensionar, conocer y

familiarizarte con la cartografia de la Ciudad.

Ejes viales en sentido de circulacion

Poniente u Oriente

EJES NORTE

EJE 4 NORTE

EJE 3 NORTE

EJE 2 NORTE

EJE 1 NORTE

AV. CHAPULTEPEC / 105 MARIA IZAZAGA

EE25UR

£IE2 ASUR

EE35UR s
EIE45UR

Punto medio

EJES SUR
EIE6SUR
EIE7SUR
EIETASUR
EIESSUR
EJE 10 SUR

Ejes viales en sentido de
circulacion Norte o Sur

Punto
medio

we | —>E

EJE 5 PONIENTE
EJE 3 PONIENTE
£JE 2 PONIENTE
EJE 1 PONIENTE

EJE CENTRAL LAZARO CARDENAS <
EJE 1 ORIENTE
EJE 2 ORIENTE
EJE 3 ORIENTE

EJE 4 ORIENTE

EJE 5 ORIENTE

Ir construyendo una estructura, formay paso de
las avenidas es algo primordial para empezar a
dimensionar y relacionar nombres.

Recursos y materiales
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s st vies ences

Colonia 25 Ejes viales distribuidos en:
Alcaldia . 1 Eje Central
. 5 Ejes viales al Norte
. 10 Ejes viales al Sur
. 4 Ejes viales al Poniente
. 5 Ejes viales al Oriente
1 Anillo Periférico
1 Circuito Interior
1 Viaducto
6 Conexiones a Autopistas
7 Conexiones a Carreteras Federales

- Presentacién Power Point
- Computadora

- Pintarron

- Borrador

Actividad permanente Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada Aplicar examen

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center. Repasar lo visto en clase.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
7
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Distinguir las 16 divisiones politicas que tiene la Ciudad de México y sus colindancias
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Estudiar el nombre de las 16 alcaldias de la Ciudad de México
Métrica n° 6.- Referencia por alcaldia

Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
ala escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de la “ISO 9001 2008”",
estudiado un dia antes y se les pide guardar
todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberan alzar la mano. Enseguida guardo silencio y esper6 a que transcurra
el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Actividad impresa

Actividad permanente

Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

7
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Ser consiente del tipo de llamadas que se reciben en el call center
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Lograr establecer el primer contacto con la linea de emergencia y denuncias
Ejercicio 5.- Escuchemos al ciudadano

Inicio Desarrollo Cierre

La persona que se encuentra en capacitacion
regularmente antes de sentarse a tomar una llamada
suele tener una preparacion de 3 a 4 semanas.

Desde el momento que queda contratada acude 8
horas a laborar con una hora de comida, antes de poder
atender una emergencia cubre su jornada laboral de
manera normal, la preparaciéon que recibe en su
mayoria es teérico por ello decidimos que debera
realizar diario de 1 a 2 horas de préctica.

Por el poco o nulo conocimiento con el que cuenta su
preparacion serd evolutiva, por eso solo empezara
estando a la escucha.

Una vez que se concluyen las actividades tedricas los acompafio al call center y dejo con el
supervisor en turno, mismo que los sentara con los/as operadores/as que tienen un nivel de
atencion destacado.

La actividad que realizaran al estar con el comparfiero de primer momento solo es escuchar y
detectar:

- El porcentaje de llamadas falsas que llegan

- El porcentaje de nifios/as que marcan

- Dimensionaran la demanda que tiene la linea de emergencias y denuncia anénima
- La falta de conocimiento del ciudadano para saber dénde esta ubicado

- Asi como la dindmica que encierra una llamada de prioridad

Algo que se les debe comentar cuando estan todavia en el aula es que las dudas se van a
atender en la capacitacion, es importante que no distraigan al/a operador/a o se pongan a
charlar a cerca de aspectos personales porque en el lugar de trabajo debemos tener los 5
sentidos bien atentos.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacion

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
8
Tema 7: Cartografia
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los sectores en los que se dividen la Ciudad de México
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Categorizar los sectores en los que se divide la Ciudad de México
Métrica n° 7.- Sectorial
Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
a la escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de la “ISO 9001 2008”",
estudiado un dia antes y se les pide guardar
todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberéan alzar la mano. Enseguida guardé silencio y esperé a que transcurra
el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Actividad impresa

Actividad permanente

Evaluacién

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesién pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: 8

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 7: Cartografia

Dirigido a: Objetivo general:
Conocer la forma en que se busca una ubicacion a través de la Guia Roji
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Comprender la forma correcta de localizar ubicaciones a través de la Guia Roji
Ejercicio 5.- Manejo de Guia Roji
Inicio Desarrollo Cierre

La tecnologia por mas perfecta que parezca
tendra momentos en que colapse o tengan
algun margen de error en su disefio.

Durante el dia a dia en ocasiones es dificil
encontrar en algunas alcaldias ciertas calles o
colonias, por ello y para poder ubicar de manera
correcta las direcciones debemos tener un plan
“A” asi como una accion alterna que cubra las
necesidades y denominaremos como plan “B”.

Por esta simple razén es que nos hemos dado a
la tarea de seguir ensefiando:

- ¢ Coémo usar el guia roji?

Para empezar a explicar como usar el guia roji se les indica las secciones en que

se divide:

Una vez que se sabe las formas en que se puede localizar una direccién a través
de la guia roji se les dice como deberan buscar las coordenadas que estan
adelante del nombre de calle, referencia o colonia. Para lograr que la experiencia
sea quien termine confirmando lo dicho anteriormente se les solicita busquen (de
preferencia el lugar donde viven o los espacios que frecuentan) lo que mas deseen.

Una vez que conocen qué van a buscar se les reparten las guias y mientras hacen
el ejercicio paso a revisar de lugar en lugar por si alguno/a necesitan apoyo.

Plano llave

indice de calles en orden alfabético

indice de calles numeradas en orden progresivo
indice de colonias en orden alfabético

indice de sitios de interés

Para poder cerrar dicha actividad hago un altimo
ejercicio, elijo 5 espacios de la Ciudad de
México. Pueden ser:

- Calle y esquina
- Colonia
- Sitio de interés

Después de elegirlo voy diciendo uno a uno con
la finalidad de que busquen dicho sitio de
manera rapida.

Recursos y Materiales
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N° de sesion: 8

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 8: Estructura General de una llamada

Dirigido a: Objetivo general:
Plantear la forma de trabajo durante la atencién que se brinda en una llamada de emergencia
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Desarrollar una atencion eficiente ante una llamada de emergencia
Ejercicio 1.- Script
Inicio Desarrollo Cierre

Cuando se atiende una llamada de emergencia
puede ocurrir de todo, desde tener al usuario
que se deshace por contarte todo, como aquel
que solo te dice lo necesario o bien el que
simplemente no le sale las palabras.

Por eso, como primer respondiente debe saber
dirigir una llamada y tener siempre el control de
la misma, esto lo hemos podido lograr
solicitando de manera muy puntual los
siguientes datos:

- Ubicacion

- Datos personales

- Motivo y descripcién

- Recomendaciones y cierre

En cuanto atiendes un reporte, conocer si es de
la Ciudad de México es importante y una forma
rapida es conociendo ¢Cuél es su alcaldia?
Debemos entender que por mucha informacién
gue recabes la atencion se vendra abajo si lo
que te reportan no ocurre dentro de los limites
de la Ciudad.

Atendiendo los criterios antes mencionados y algunos otros mas, durante cualquier
llamada que recibas, no importando quién sea el que solicite el servicio debemos
guiarnos del siguiente script:

066 Ciudad de México ¢ Cudl es su emergencia? (Cuentas 10 seg. y repites)
¢,Cual es su emergencia?

¢En qué alcaldia?

¢, Qué calle? (Sentido de la circulacion)

¢Qué n° o frente a qué numero?

¢, Qué esquina tiene préxima?

¢En qué colonia?

Permitame un momento, voy a enviar la unidad jNo Cuelgue!
Gracias por la espera, la unidad ya va en camino, sr(a) necesito mas datos.
Me puede dar referencias para que la unidad ubique el lugar

¢,Cudl es su nombre?

Su teléfono es 55... 0 ¢ Cudl es su numero telefénico?

¢ Qué fue lo que sucedié? (Hace cuanto tiempo)

Dar recomendaciones (Del instructivo de trabajo)

Sr/a la unidad fue enviada a ...

¢Le puedo ayudar en algo mas?

Agradecemos su confianza

Le atendi6 la/el operador/a...

Después de presentar la estructura y leer en voz
alta junto con todo el equipo las preguntas y
frases una a una, para concluir la actividad de
manera individual cada uno/a va leyendo el
script y el facilitador o alguno/a de los/as
presentes simula ser la persona gque esta
solicitando el apoyo.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Material impreso

- Audios de apoyo
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
8
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Razonar el orden en que se debera estructurar una llamada de emergencia
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Proyectar la I6gica desde la que se debera atender una llamada de emergencia
Ejercicio 2.- Estructura llamada
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que entienden:
- ¢Qué es el script?
- Y sus funciones

También deben dimensionar que, aunque estemos
trabajando bajo protocolos y esquema de un call
center, atender una emergencia desencadena muchas
vertientes y no sera lo mismo unos:

- Ebrios

- Escéndalo

- Agresiones

A cuando te indican que estan:
- Robando un establecimiento
- Despojando a alguien de su vehiculo
- Atracando un banco

Inclusive cuando se presenta un:
- Suicidio
- Amenaza bomba
- Lesionado por arma de fuego

Hacer las preguntas indicadas en el momento adecuado hace la diferencia y cataloga la
llamada en:

< Alto impacto

< Medio impacto

<  Bajo impacto

Para ello se desarroll6 lo que hoy se conoce como:
Estructura General de Llamada de Emergencia

Donde identificar

- ¢Quién es el que llama? (afectado o tercero) Nos permite saber como dirigirnos
y qué tipo de preguntas seran pertinentes realizar

- ¢Hace cuanto tiempo ocurrié? (flagrancia o consumado) Esta informacion ayuda
a los elementos en campo saber ¢,c6mo deben llegar?

- Motivo (Lesionado por arma de fuego VS Robo Banco) Tener el criterio de asignar
un motivo para canalizar los cuerpos de emergencia correspondientes.

- Hechos (Datos personales VS datos de lo que ocurre en el lugar)

- Cerrar llamada Nos permite dar recomendaciones, corroborar a dénde fue enviada
la emergencia e identificar quién atendio.

Poner de dos a cinco ejemplos con esta estructura es
importante para trabajar con una parte significativa de
los mas de 200 motivos que tiene el catdlogo de
emergencias con el que se trabaja durante una
llamada.

Por dltimo, se les pide repasen dicho tema ya que en la
siguiente sesién se tendra evaluacién a cerca de los
aspectos que son relevantes y se deben tener en
cuenta mientras se atiende una llamada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Material impreso

- Audios
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

8
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Fundamentar las funciones que como operador/a de llamadas de emergencia deben seguir
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Memorizar en tres grandes pasos las funciones que como operador/a de llamadas de emergencias deben tener en cuenta.
Ejercicio 3.- Recepcion, Atencion y Registro
Inicio Desarrollo Cierre

Aungue mas adelante se explicara todo el flujo
por el que pasard todas y cada una de las
llamadas que lleguen al 066, debemos enfatizar
sobre la importancia que tiene ser el primer
respondiente ante una emergencia.

Deben dimensionar que en el call center en el
gue estamos se trabaja con VIDAS por ello cada
una de las solicitudes nos debe agarrar muy bien
posicionados y aunque como personas
llegamos a tener dias buenos, malos y algunos
regulares saber ¢qué debemos hacer en cada
una de las llamadas? Es lo que hay que tener en
claro.

Una vez que se entienda la dinamica del servicio
gue se presta a través del 066, podras ser la
ayuda que se espera durante las llamadas.

En el Manual Administrativo del CAEPCCM (Centro de Atencién a Emergencias y
Proteccion Ciudadana de la Ciudad de México — marzo 2015) se indica que como
operadora de llamadas de emergencias las principales funciones son:

- Recibir: Hacer posible la atencion llamada, tras llamada.

- Atender: Ejecutar el script y a la Estructura Gral.

- Registrar: Codificar todas y cada una de las observaciones que sean
pertinente para una eficaz atencion del reporte.

- Canalizar: Asignar de manera asertiva el motivo, esto trae informar a las
dependencias indicas.

Todas y cada una de las llamadas que reciban.

Como Ultima actividad se les pregunta:

- ¢ Cual es el mayor miedo que tienen,
en relacion a la linea de emergencia?

- ¢Para qué llamadas no se sienten
preparados?

Ademas se les hace incapie en que ellos deben
comprender y adoptar las 4 actividades que
deben llevar a cabo, ya que serd pregunta de
examen final.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
8
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Adquirir de manera progresiva habilidades para atender de manera individual una denuncia o llamada de emergencia
Operadores/as

Objetivo Especifico:
Aplicar los conocimientos adquiridos y evolucionar en la atencién a emergencias o denuncias.

Ejercicio 4.- Escuchemos y atendamos al ciudadano

Inicio

Desarrollo

Cierre

A estas alturas de la capacitacion el futuro
operador/a de llamadas conoce:

- ¢ Qué orden llevar? (Script)

- ¢,Cémo atender? (Estructura General
de la llamada)

- Material de apoyo con el que cuenta
(Instructivo de trabajo)

Hoy cuando se vaya a sentar con alguno/a de
sus comparieros ya no solo serd sombra, ahora
va a escuchar y hablar con el ciudadano/a.

Durante la llamada debera de poner en practica

- Script
- Estructura General de Llamada
- Instructivo de trabajo

Por ello, deberd llevar consigo su material de apoyo y la persona que ahora va a
registrar todo lo que él pregunte sera alguien que tenga experiencia en la atencion
de llamadas para que lo sepa guiar de manera asertiva.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacién

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
9
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Plantear la forma de trabajo durante la atencién que se brinda en una llamada de emergencia
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Desarrollar una atencion eficiente ante una llamada de emergencia
Métrica 8.- Completa Script

Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
a la escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de la “Estructura
General de Llamada”, estudiado un dia antes y
se les pide guardar todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberéan alzar la mano. Enseguida guardé silencio y esperé a que transcurra
el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Métrica impresa

Actividad permanente

Evaluacién

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesién pasada

Actividad permanente

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

9
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los motivos que se incluyen en el catalogo de motivos del 066
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Seleccionar de manera asertiva el motivo que debera asignar al atender una llamada del 066
Ejercicio 4.- Catalogo de motivos
Inicio Desarrollo Cierre

Aunque la linea se atiende bajo ciertos lineamientos, debemos
tener claro que existiran variaciones a partir del motivo que se
asigne.

Puede haber preguntas basicas, pero ante ciertas circunstancias
la informacion que se debe solicitar debera ser muy puntual.
Los datos que son importante preguntar aparecen en un PDF
justo después de asignar el motivo.

La finalidad de mostrar uno a uno los motivos y sus respectivas
preguntas es poder dimensionar que se han catalogado una
serie de situaciones, mismas que conforme se va indagando
pueden cambiar de motivo o ser mas relevantes de lo que al
inicio parecia.

Si durante la llamada el usuario ya te ha dado informacién, es
importante solo capturar y no volver a preguntar.

También este ejercicio ayuda a conocer que durante:

-Una amenaza de bomba debes registrar TODO y casi saber de memoria qué preguntaras al involucrado (si

es el caso).
-Un robo conocer si esta ocurriendo en el momento
-En un suicidio de inmediato conocer si dejé alguna nota

-En un lesionado por arma blanca o de fuego ubicar la herida es de vital importancia
Las preguntas que se enuncian en el instructivo de trabajo no son mera coincidencia, solicitan informacién que
hace cambiar el rumbo e la llamada. El catalogo de motivos se divide en: motivos — submotivos. De manera

general se dividen en:

1 Abandono

2. Accidente

3. Administrativas

4, Agresion

5. Amenaza

6. Cadaver

7. Catastrofe

8. Dafios

9. Denuncia

10. Detencion Ciudadana
11 Electorales

12. Explosion

13. Incendio

14. Lesionado

15. Médicos

16. Otros

17. Privacion de la libertad
18. Salud

19. Servicios

20. Sexuales

21. Tréfico ilegal

Una vez que de manera general hemos hablado del tipo de
motivo que involucra cada apartado iremos sefialando uno a
uno. En forma de lluvia de ideas preguntaré cudles creen que
son los datos que se deben de solicitar ante:

Abandono persona
Abandono vehiculo
Abandono objeto
Accidente Aéreo
Accidente vehicular
Administrativa tira basura
Administrativa tira agua
Administrativa Ebrios
Agresion persona
Amenaza bomba
Amenaza persona
Cadaver abandonado
Etc...

Recursos y materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora
- Material impreso
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
9
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Adquirir de manera progresiva habilidades para atender de manera individual una denuncia o llamada de emergencia
Operadores/as

Objetivo Especifico:
Aplicar los conocimientos adquiridos y evolucionar en la atencién a emergencias o denuncias.

Ejercicio 4.- Escuchemos y atendamos al ciudadano

Inicio

Desarrollo

Cierre

A estas alturas de la capacitacion el futuro
operador/a de llamadas conoce:

- ¢ Qué orden llevar? (Script)

- ¢,Cémo atender? (Estructura General
de la llamada)

- Material de apoyo con el que cuenta
(Instructivo de trabajo)

Hoy cuando se vaya a sentar con alguno/a de
sus comparieros ya no solo serd sombra, ahora
va a escuchar y hablar con el ciudadano/a.

Durante la llamada debera de poner en practica

- Script
- Estructura General de Llamada
- Instructivo de trabajo

Por ello, deberd llevar consigo su material de apoyo y la persona que ahora va a
registrar todo lo que él pregunte sera alguien que tenga experiencia en la atencion
de llamadas para que lo sepa guiar de manera asertiva.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacién

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

10
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los motivos que se incluyen en el catalogo de motivos del 066
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Seleccionar de manera asertiva el motivo que debera asignar al atender una llamada del 066
Ejercicio 4.- Catalogo de motivos
Inicio Desarrollo Cierre

Cuando escuchas el ruido en tu diadema que te
indica la llegada de una posible llamada de
emergencia, tus sentidos se agudizan y solo
esperas escuchas al ciudadano para
dimensionar si se tratara de unos simples
borrachos en via publica o bien alguna situacion
gue se ha salido de control.

Hay tantas posibilidades que te pueden reportar,
sin embargo, los casos que te llegan son casi los
mismos:

- Escandalo

- Ebrios

- Robo consumado

- Incendio

- Agresiones

- Lesionados

Durante los tiempos muertos, no estd de mas
revisar aquellos motivos que no se usan con
frecuencia pero que deben estar presentes
porque ninguno estad exento de ser utilizado
algun dia.

Ser un agente que atiende una linea de emergencia pide mucho de ti, desde estar
concentrado hasta prepararse dia a dia tanto intelectual como psicolégicamente.
Para este puesto no debe haber llamada que te sobrepase, tu eres la ayuda. Si td
caes, la llamada se cae.

El reto a veces no es: recibir, atender, registrar y canalizar la emergencia. En
ocasiones se tiene dificultad para asignar el motivo correcto, para ello conocer y
familiarizarte con todos es la gran tarea. Por ello, éste es el segundo dia en que
retomaremos el catalogo de motivos:

Catastrofe - derrumbe
Catastrofe- deslave
Catastrofe -

Dafios inmueble

Dafios Casa habitacion
Denuncia de hechos
Detencion Ciudadana por robo
Electorales

Explosion

Incendio casa habitacién
Incendio negocio
Incendio

Después de ir leyendo uno a uno las 7
categorias que corresponden al segundo dia de
motivos se les vuelve a pedir repasar las
preguntas.

Recursos y materiales

- Presentaci6on Power Point
- Computadora
- Material impreso
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

10
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Adquirir de manera progresiva habilidades para atender de manera individual una denuncia o llamada de emergencia
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Aplicar los conocimientos adquiridos y evolucionar en la atencién a emergencias o denuncias.
Ejercicio 4.- Escuchemos y atendamos al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

A estas alturas de la capacitacion el futuro
operador/a de llamadas conoce:

- ¢ Qué orden llevar? (Script)

- ¢ Coémo atender? (Estructura General
de la llamada)

- Material de apoyo con el que cuenta
(Instructivo de trabajo)

Hoy cuando se vaya a sentar con alguno/a de
sus comparieros ya no solo serd sombra, ahora
va a escuchar y hablar con el ciudadano/a.

Durante la llamada debera de poner en préactica

- Script
- Estructura General de Llamada
- Instructivo de trabajo

Por ello, deberd llevar consigo su material de apoyo y la persona que ahora va a
registrar todo lo que él pregunte sera alguien que tenga experiencia en la atencion
de llamadas para que lo sepa guiar de manera asertiva.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
11
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los motivos que se incluyen en el catalogo de motivos del 066
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Seleccionar de manera asertiva el motivo que debera asignar al atender una llamada del 066
Ejercicio 4.- Catalogo de motivos
Inicio Desarrollo Cierre

Los motivos pueden llegar a ser repetitivos,
tediosos e inclusive un poco confusos, sin
embargo, en la practica es donde todo lo
implicito llega a ser explicito.

Por més que se llegué a pensar que no es
necesario revisar uno a uno los motivos del
catalogo de emergencia estariamos cayendo en
un grave error por la confusién que pudiera traer:

- Robo automovilista
- Robo vehiculo con violencia
- Robo vehiculo sin violencia

En los 3 casos existe una delicada linea que los
diferencia y asi hay varios casos si vamos
revisando uno a uno los criterios y nombres que
recibe cada situacion. Para ello el ejercicio de
tomarnos 3 clases e ir explicando poco a poco y
sin prisas el tema, es algo que es necesario
hacer.

Hay situaciones que llegaran de manera repetitiva y eso te ayudara a ir
identificando el tipo de preguntas que debes realizar, asi como una redaccién
limpia de los hechos. Los Ultimos y no por ello hemos importantes

- Lesionado caida

- Lesionado arma de fuego
- Lesionado arma blanca

- Lesionado golpes

- Médicos inconsciente

- Otros sismos

- Otros embotellamiento
- Privacion de la libertad

- Salud

- Servicios-fuga de agua
- Servicios -Entrevista

- Sexuales violacion

- Tréfico ilegal drogas

- Tréfico ilegal personas

Para cerrar el tema de manera general, les
expongo 4 o 5 situaciones que abarcan los
motivos que se vieron desde el primer diay les
indic6 que a la siguiente sesion van tener que
contestar un ejercicio muy parecido al expuesto.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora
- Material impreso
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

11
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Atender de manera eficaz las funciones que debe desempefiar como operador/a durante una llamada
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Identificar las funciones a desempefiar mientras atiende la linea: recibir, atender, registrar y canalizar.
Ejercicio ----.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que se entiende:
¢ Qué es el script?

¢ Qué es el instructivo de trabajo?

Al posicionarnos en su lugar, no se quedaran solos. La persona que los ha estado
guiando seguira con ellos tal cual como una sombra, aunque el operador de nuevo
ingreso ya atendera la llamada completamente solo atin habra momentos en que

¢,Cual es la estructura general de una llamada? | necesita ser orientado porque apenas comienza a familiarizarse y ha ejecutar tres
¢,Cudles son los motivos?

actividades el mismo tiempo:

debemos poner en préctica la teoria. - Escribir
- Hablar
Se les explica que tan siquiera la primer llamada - Escuchar

sera evaluada por el area de calidad y contara
como su primera calificacion para el mes.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacién

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesi6n pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

12
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los motivos que se incluyen en el catalogo de motivos del 066
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Seleccionar de manera asertiva el motivo que debera asignar al atender una llamada del 066
Métrica 9.- Casos Practicos

Inicio Desarrollo Cierre

Conforme van llegando al aula se les asigna un
cubiculo y realizamos un pequefio repaso de lo
visto un dia anterior.

Se les pide saquen las dudas que han ido
anotando durante el tiempo que se encuentran
a la escucha, vamos leyendo una a una para dar
respuesta.

Luego se retoma el tema de “Catalogo de
Motivos”, estudiado un dia antes y se les pide
guardar todas sus cosas.

Una vez que en el escritorio solo se encuentra una pluma se les facilita el examen
y se les indica que tienen 20 minutos para responder.

Se les sefiala que es importante lean todo el examen antes de contestar y cualquier
duda deberéan alzar la mano. Enseguida guardé silencio y esperé a que transcurra
el tiempo.

Conforme van terminando de contestar me entregan la actividad.

Cuando todos/as han concluido reparto los
examenes, leemos las preguntas y vamos
dando la respuesta correcta.

En cuanto terminamos de revisarlo se le regresa
a su duefio, éste observa sus errores y me
regresa la prueba calificada.

Recursos y Materiales

- Presentacion Power Point
- Computadora

- Caja de plumas

- Métrica impresa
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

12
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Proyectar la movilizacion de recursos antes, durante y después de la llamada
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Comprender las acciones que se realizan antes, durante y después de la llamada
Métrica 8.- Estructura llamada (Flujo)
Inicio Desarrollo Cierre

Cuando trabajas para alguna empresa
dimensionar ¢Dénde queda las labores que
haces? es algo que ayuda a que seas
consciente de la importancia que tiene lo que
realizas dia a dia.

Al recibir una llamada efectiva lo primero que
debes determinar es el area a la que ira la
emergencia. Cuando conozcas: Ubicaciéon y
Motivo lo siguiente es ENVIAR A DESPACHO.
Al compartir con despacho éste y el resto de los
recursos toman conocimiento.

¢Te das cuenta lo que hiciste desde tu silla,
conociendo la ubicaciéon y con un click? Has
gestionado el envio de recursos que llegaran a
cubrir la emergencia. Si en esta toma de
decisiones dudas o asignas mal el motivo, quizé:
La Policia, los Bomberos, el ERUM o algin
servicio de emergencia no se da por enterado de
lo que esta ocurriendo en su sector y aunque
quizd nuestra frecuencia no es la Unica por la
que él se entera, esto ocasiona un desfase de
tiempo significativo.

B . et b i el S

Para finalizar debe quedar claro que ante una
emergencia, los segundos hacen la diferencia.
Durante la presentacion del flujo de atencion a
una emergencia debe quedar claro que al lugar,
por cercania estara llegando como primer
contacto una patrulla con elementos de la SSC.
Sin embargo, y como ya se sefial6. La policia,
bomberos, paramédicos, etc., son solicitados en
el mismo momento pero salen de distintos
puntos.

Otra razén por la que debemos conocer el flujo
de una llamada es entender que con motivo y
ubicacion se puede llegar a una emergencia, sin
embargo no es lo mas recomendable. La
llamada a parte de ser un recurso para pedir
auxilio también es un arma para los cuerpos de
emergencia que llegaran al lugar. Entonces,
aunque ya haya canalizado al personal
correspondiente es importante seguir indagando
tal y como lo sefiala el instructivo de trabajo.

- Presentacion Power Point
- Computadora
- Material impreso
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

12
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Atender de manera eficaz las funciones que debe desempefiar como operador/a durante una llamada
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Identificar las funciones a desempefiar mientras atiende la linea: recibir, atender, registrar y canalizar.
Ejercicio ----.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que se entiende:
¢ Qué es el script?

¢ Qué es el instructivo de trabajo?

Al posicionarnos en su lugar, no se quedaran solos. La persona que los ha estado
guiando seguira con ellos tal cual como una sombra, aunque el operador de nuevo
ingreso ya atendera la llamada completamente solo atin habra momentos en que

¢,Cual es la estructura general de una llamada? | necesita ser orientado porque apenas comienza a familiarizarse y ha ejecutar tres
¢,Cudles son los motivos?

actividades el mismo tiempo:

debemos poner en préctica la teoria. - Escribir
- Hablar
Se les explica que tan siquiera la primer llamada - Escuchar

sera evaluada por el area de calidad y contara
como su primera calificacion para el mes.

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha

Actividad permanente

Evaluacioén

De manera aleatoria se les pide se haga un recuento de lo que se vio en la sesion pasada

Tarea

Escribir todas las dudas que tengas estando en el call center.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

13
Tema 9: Procedimientos Especiales
Dirigido a: Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales
Ejercicio 1.- Protocolo Crisis
Inicio Desarrollo Cierre

Dicen que lo que no se cuenta no sirve, y en el
call center se lo toman muy enserio, por ello
cuentan con una gréfica para poder visualizar
los momentos en que la espera se prolonga.
Como lo hemos estado plasmando a lo largo de
dicha capacitacion los segundos para una
emergencia hacen la diferencia, por ende el
tiempo de espera debe quedar totalmente
eliminado y para ello se han creado criterios
para determinar en qué momento se activara el
Protocolo de crisis.

El protocolo de crisis ira por fases, el primer impacto que pudiera tener la linea es
cuando colapsa por algun accidente de dimensiones significativas:

- Desplome de helicéptero en Reforma

- Choques de vagones del metro

- Robos en supermercados
Lo primero que se hace es poner en las pantallas principales la informacion que
deberan dar:
Tenemos conocimiento de los hechos ocurridos en el lugar y los cuerpos de
emergencia ya estan atendiendo.
(AUn con esta crisis los agentes deberan crear un folio que segundos después sera
ligado al folio origen. Esto se hace por mera estadistica)
Si la situacion rebasa la capacidad del call center iremos por fases:
Fase 1 (5 minutos)
El personal administrativo que se encuentra en el 066 tomara una posicién y
contesta llamadas, siempre y cuando la grafica de llamadas se encuentre
totalmente en rojo por mas de cinco minutos.
Fase 2 (20 minutos)
Har& lo mismo el personal administrativo de la mitad del centro, siempre y cuando
la espera lleve 20 minutos.
Fase 3 (40 minutos)
Y la otra mitad se sentara cuando la espera se presente por 40 minutos.

Por Ultimo es importante sefialar que las fases
se irdn activando a través de los mandos
superiores, ellos son los que deberan da la
orden a su gente de presentarse en el 9-1-1.

- Presentacién Power Point
- Computadora
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

13
Tema 9: Procedimientos Especiales
Dirigido a: Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales
Ejercicio 2.- App 066 CDMX
Inicio Desarrollo Cierre

La finalidad de crear la app 066CDMX es seguir
reduciendo el tiempo de envio a despachoy que
el poco o nulo conocimiento que tenga el
ciudadano de su ubicacibn no sea un
impedimento para el arribo de una patrulla.

Al momento que el usuario active los datos o wifi
de su celular y marque desde la app, de
automatica el operador por la geolocalizacion
sabra dénde requieren el apoyo.

El agente debe ser consciente que al recibir una llamaday voltear a ver su pantalla,
debera ser su protocolo y una manera de descartar que se trate de una llamada de

la app.
En su pantalla aparecera algo asi:

Locakzacitn da ncdarde
/ANDADOR 5 AVENIDA DE LA CARRETA, NARCIS0 MENDOZA SUFER MANZANA 2VILLA DOAPA, 14330, TLALPAN, DISTRITO FEDERAL = [ 2] 1)@
Sefz Biiscuads Avanzads
Dogen da trederte Mimero Tebdticor Hantes i Tipo de Llamads
RADID ALDO DANIEL Incxtente -
Lalocaizaciin del derunciarte
Nombre de usuario 066CDMX
Seflas
o ALDO DANIEL CERVANTES PARRA (LLAMADA SILENCIOSA-
]

Lo primero que deberé corroborar al darse cuenta que es una llamada de la pp es
gue no diga llamada silenciosa, al denominase de esta manera debera:
- Quedarse en total silencio (no seguir con el script)
- Poner MUTE
- Enviar a despacho
- Notificar en la descripcién que se trata de una llamada silenciosa y
transcribir todo lo que se pudiera escuchar.

En dado caso que no se trate de una llamada

silenciosa:
- Se debe corroborar la ubicacién y
datos personales (nombre y n°
telefénico),

- Conocer motivo

- Enviar despacho

- Escribir que se trata de una llamada
de la app

- Describir los hechos con base en el
instructivo de trabajo

- Cerra la llamada siguiendo el script.

- Presentacion Power Point
- Computadora
- App 066CDMX en el celular
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
13
Tema 9: Procedimientos Especiales
Dirigido a: Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales
Ejercicio 3.- Falla Sistema
Inicio Desarrollo Cierre

La tecnologia no esté exenta de sufrir algin tipo
de fallay para ello debemos estar preparados.
Antes de que llegara la tecnologia en el 066 se
trabajaba con telefonos analogos papel y pluma,
Es por ello que ante cualquier falla se tenga a la
mano:

- Varias papeletas en blanco
- 4-5 Cajas de plumas
- Se designe a una persona de cada
turno que sera el enlace que revise el
llenado y entregue las papeletas
llenas
El enlace en mencion sera también el encargado
de ir enumerando las emergencias.

El tipo de papeleta que vamos a tener que llenar es de la siguiente manera:

SE ANOTA LA
HORA DEL DIA
QUESE
ELABORA EL
FORMATO

SEANOTA LA
FECHA DEL DIA
QUE SE ELABORA.
EL FORMATO

SE ANOTA EL SERVICIO
REQUERIDO DEPENDIENDO LA
EMERGENCIA PUEDE SER
BOMBERO, AMBULANCIA Y
PATRULLA

SE ANOTAN LOS DATOS DE LA
UBICACION DE LA EMERGENCIA,
DATOS DEL DENUNCIANTE, HECHOS DE
LA EMERGENCIA Y LA CLAVE DEL
OPERADOR

NOTA: Es importante aclarar que hay dos tipos de fallas, aquella que se da en el
sistema de registro pero también se ha presentado con la linea telefénica, en caso
de que sea con la linea simplemente cambiamos de diadema a telefono analogo.

En cuanto se tenga la indicacién de iniciar
sesion se reanuda el registro tal cual lo
veniamos haciendo desde siempre. Aunque se
seguira teniendo a la mano la plumay el papel.

Para finalizar con la actividad se les pasa una
papeleta que se llenara como si se estuviera
atendiendo una emergencia.

- Presentacion Power point
- Computadora
- Papeletas
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

13
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Atender de manera eficaz las funciones que debe desempefiar como operador/a durante una llamada
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Identificar las funciones a desempefiar mientras atiende la linea: recibir, atender, registrar y canalizar.
Ejercicio ----.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que se entiende:

¢ Qué es el script?

¢, Qué es el instructivo de trabajo?

¢,Cual es la estructura general de una llamada?
¢,Cudles son los motivos?

debemos poner en practica la teoria.

Se les explica que tan siquiera la primer llamada
sera evaluada por el area de calidad y contara
como su primera calificacion para el mes.

Al posicionarnos en su lugar, no se quedaran solos. La persona que los ha estado
guiando seguira con ellos tal cual como una sombra, aunque el operador de nuevo
ingreso ya atendera la llamada completamente solo alin habra momentos en que
necesita ser orientado porque apenas comienza a familiarizarse y ha ejecutar tres
actividades el mismo tiempo:

- Escribir

- Hablar

- Escuchar

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
14
Tema 9: Procedimientos Especiales
Dirigido a: Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales
Ejercicio 4.- Robo Vehiculo
Inicio Desarrollo Cierre

EI C5 es un proyecto que se ha ido poniendo en
accion por fases, ocurri6 que se tenian las
camaras funcionando, pero no habia
emergencia y la siguiente fase fue traer el call
center.
Poco a poco se fueron adaptando
procedimiento, aditamentos y tecnologia.
Los arcos ANPR son lectores de placas que
cuentan con una lista negra que solo puede ser
alimentada desde dos partes:

- 066

- Ministerio Publico
Por ello debemos entender que si a lalinea llega
un reporte de robo de vehiculo el procedimiento
debe cambiar.

Para el robo de vehiculo, atropellado, secuestro o delito de alto impacto que
implique vehiculo con placa es el escenario perfecto para dar de alta en los arcos.
Como operador y al identificar lo antes mencionado debes solicitar te apoyen con
la alta de las placas, no importa si se trata de placas de la Ciudad de México o de
algun otro estado.

Para corroborar las placas se debe utilizar el alfabeto fonético y numérico

r‘"—‘lm Alfabeto
fondtico fonético
Alts N | Néctar
Bravo o

Coca I

Dhesttn [

(LTI T —

= LRVB9-77| o=,
W E EmERQ - rav;

WAL
EMERGERCIAS

r

s[~[=[<[-[=][a] ][] a]=]>
z

e

Si las placas son de la Ciudad de México, debe
formalizar su denuncia ante el MP en menos de
24 horas, si no las placas seran dadas de baja.

En caso que las placas sean de algin otro
estado deben regresar la llamada en menos de
24 horas y dar el nimero de carpeta que
constara de 13 digitos.

En ambos casos se les debe solicitar nombre del
responsable y 3 nimeros de contacto.

- Presentacién Power Point
- Computadora
- Material impreso
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 9: Procedimientos Especiales

Dirigido a: Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales
Ejercicio 5.- Milpa Alta
Inicio Desarrollo Cierre

En la Ciudad de México contamos con algunas
alcaldias que sus calles son dificiles de ubicar
por cambio de nombre o bien porque es el paso
de todos los que viven en la colonia pero
oficialmente no se encuentra registrada.

En los pueblos que tiene la Alcaldia Milpa Alta
se presenta con frecuencia dificultades para
ubicar calles, referencias e inclusive colonias,
por ello el &rea operativa ha intervenido y para
mejorar los tiempos de envio a despacho ha
ubicado:

Pueblos
Colonias
1.Solicita: calle,
| nimero, esquina
y colonia
Milpa Alta 2.Apdyate de
(12 pueblo) alguna referencia

|3.Pregunta pueblo
y colonia

En el escritorio de todas las computadores y sesiones se tendra un documento
PDF donde se especifica:

. Pueblos Milpa Alta Sy [ Pueblos Milpa Alta =
3 ) (sin colonias) -5 e - con colonia) S

(00

Se deberan ubicar principalmente aquellos pueblos que no tengan colonias, ya que
a partir de dicho punto se enviara la emergencia y en la descripcion de los hechos
se dara:

Calle, n°, esquina, colonia, referencia que sea visible y conocida.

Ademas, otra de las tareas sera ubicar todos
aquellos pueblos que tengan colonia.

Una vez ubicados se debera hacer al menos 4
ejercicios donde se ponga en practica el correcto
llenado del folio en cuanto a la ubicacion.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 9: Procedimientos Especiales

Dirigido a:

Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales

Operadores/as

Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales

Ejercicio 6.- SECTUR

Inicio

Desarrollo

Cierre

En la Ciudad de México a diario se reciben
turistas o visitantes que también son conocidos
como poblacién flotante.

Estas personas al estar dentro de nuestro
territorio son vulnerables a tener alguna
emergencia.

En cuanto piden el servicio a través de nuestra
linea pueden presentarse limitantes que
dificultan una asertiva comunicacion y para
estos momentos no hay que olvidar que los
segundos son importantes.

Para este tipo de llamada debemos estar bien
posicionados ya que se sigue tratando de la
salvaguarda de una o varias vida.

Por ello en cuanto uno de nuestros agentes recibe una llamada en idioma o dialecto
distinto al espafiol, es decir, no logra entender lo que le estan tratando de decir
deberan pronunciar lo siguiente: “Please, one moment”

Enseguida, se debera iniciar conferencia con personal de SECTUR para que apoye
a conocer el tipo el tipo de solicitud que se requiere. En caso que solo requiera
informacién se transfiere a SECTUR; si su reporte se trata de una emergencia se
tendra que apoyar con el agente de SECTUR para solicitar ubicacién y motivo.

Se encarga de la

orientacion e SECTUR
informacién ey
turistica.
Ingresa llamada en
idioma o dialecio
distinto al espafiol, Es una
lacual no se logra  Se realiza conferencia emergencia  Se envia
entender con SECTUR el apoyo,
segun
instructive
de trabajo
aplicable
Operador detecta .
llamada e indica frase... Sollula .
informacion

Una vez generado el folio se debera permanecer
en linea hasta que los elementos de la
Secretaria de Seguridad Ciudadana se
entrevisten con la persona.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

14
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Atender de manera eficaz las funciones que debe desempefiar como operador/a durante una llamada
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Identificar las funciones a desempefiar mientras atiende la linea: recibir, atender, registrar y canalizar.
Ejercicio ----.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que se entiende:

¢ Qué es el script?

¢ Qué es el instructivo de trabajo?

¢,Cual es la estructura general de una llamada?
¢,Cudles son los motivos?

debemos poner en préctica la teoria.

Se les explica que tan siquiera la primer llamada
sera evaluada por el area de calidad y contara
como su primera calificacion para el mes.

Al posicionarnos en su lugar, no se quedaran solos. La persona que los ha estado
guiando seguira con ellos tal cual como una sombra, aunque el operador de nuevo
ingreso ya atendera la llamada completamente solo atin habra momentos en que
necesita ser orientado porque apenas comienza a familiarizarse y ha ejecutar tres
actividades el mismo tiempo:

- Escribir

- Hablar

- Escuchar

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
15
Tema 9: Procedimientos Especiales
Dirigido a: Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as

Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales

Ejercicio 7.- Consejo Ciudadano

Inicio

Desarrollo

Cierre

En un call center se reciben miles de llamadas y
las lineas nunca dejan de sonar. Llegan todo tipo
de solicitudes y saberlas canalizar es una de
nuestras tareas.

El Consejo Ciudadano es una organizacion que
fomenta la participacion y la coadyuva con todas
las instituciones gubernamentales.

Esté institucion a diferencia del C5, orienta y apoya en términos juridicos y
psicolégicos a las personas que buscan generar un cambio.

Alguno de los casos que se les transfiere son:

- Intento de Suicidio (Esto no quiere decir que no se le levantara folio,
mas bien sera una conferencia donde un profesional este hablandole y
dando contension en lo que los servicios de emergencia arriban)

- Extorsion o tentativa de extorsion

- Violencia Familiar

Organi \ de \os
que fomenta la participacian
cludadana y la coadyuva con
todas las instituciones
gubernamentales

Se tr

en casos

Violencia Familiar

Extorsién o Tentativa de Extorsién

Intento de suicidio

Nota importante: A los casos antes
mencionados se les puede generar folio y enviar
los servicios de emergencia siempre y cuando
el ciudadano es lo que busca.

En caso que ella o él sean muy claros y solo
busquen  ser  escuchados, orientados-
asesorados simplemente la llamada se le
transfiere al Consejo Ciudadano de la Ciudad de
México.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 9: Procedimientos Especiales

Dirigido a:

Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales

Operadores/as

Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales

Ejercicio 8.- PEMEX

Inicio

Desarrollo

Cierre

Una emergencia puede ser algo muy sencillo
desde una atencién médica hasta una simple
intervencion verbal por parte de los elementos
de la Secretaria de Seguridad Ciudadana.

Sin embargo, existen también aquellas que
implican un riesgo mayor, por ello la importancia
de coordinar con distintas dependencias los
reportes que se generan a través del call center..

Al momento de recibir algin reporte como:

Robo o fuga en ductos de PEMEX

Choque donde se vea involucrado algun vehiculo de transporte PEMEX
Emergencias de incendios que estén préximas a instalaciones de

PEMEX

Su funcion actuar y prevenir
en emergencias de Pricridad
1 donde peligre la vida de
varias personas

Se transfieren casos como:

2

PEM

Robo o Fuga en ductos de PEMEX

Chogque donde se vea involucrado
algan vehiculo de trasporte “PEMEX”

Emergencias de incendios que estén
praximas a instalaciones de PEMEX

Se debera informar al supervisor en turno y dar
las recomendaciones sefialadas en el instructivo
de trabajo.

Infermacién importante:
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 9: Procedimientos Especiales

Dirigido a:

Objetivo general:
Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales

Operadores/as

Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales

Ejercicio 9.- PROFECO

Inicio

Desarrollo

Cierre

Hay situaciones que se presentan a diario o bien
eventos que se realizan de manera periédica.

Y a veces todo lo que llega a pasar dentro de
ciertos espacios pareciera que es una
emergencia.

Sin embargo, ciertos reportes deben ser
atendidos directamente por otras instancias.

Expongamos un ejemplo, especificamente el dia en que se realiza la Peregrinacion
del 12 de Diciembre.

Durante dicho evento se reporta afo tras afo:

- Cobro excesivo en bebidas, comida, hospedaje, estacionamiento, etc.
- Cobro diferente al precio publicado.

Todas las llamadas que caigan de este tipo y sus derivados (se realiza una lluvia
de ideas para dimensionar el tipo de reportes que atendera PROFECO) deben ser
transferidas con personal de PROFECO.

Organismo para la defensa

de los derechos del
consumidor en México

_PROFECO

Se transfieren casos como:

Abuso en los cobros excesivos

Dar precio al publico a una cantidad y
cambiarla al realizar el cobro

Durante las peregrinaciones
“12 de Diciembre”

Siguiendo especificamente con la peregrinacion
de diciembre, durante este evento ademas de
tener de manera presencial personal de CS5,
Locatel y distintas instituciones también se
encuentra gente de PROFECO supervisando y
garantizando los derechos de los consumidores.
De ahi la relevancia de transferir los casos a su
linea, para que puedan darse de manera puntual
un seguimiento a lo reportado.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 9: Procedimientos Especiales

Dirigido a: Objetivo general:

Estudiar los procedimientos de los protocolos especiales
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Exponer la forma en que se ejecutan los protocolos especiales
Ejercicio 10.- LOCATEL
Inicio Desarrollo Cierre
Locatel siempre se ha caracterizado por | La persona extraviada podria ubicarse en algun hospital o MP e inclusive en el | Es importante descartar una emergencia de una

informar y orientar a la ciudadania.

Y aunque através de lalinea de emergencia se
reportan personas abandonadas no es lo mismo
que un reporte de persona extraviada.

Aungue es importante sefialar que la
coordinacion de dichas dependencias nutren el
reporte de la persona extraviada e inclusive para
la que han abandonado.

peor de los casos en la morgue.
Por ello, las llamadas que lleguen al 9-1-1 e indiquen:
Mi familiar no ha llegado (no importa el tiempo que lleve extraviado)
Quiero localizar a mi familiar que al parecer fue detenido
Mi familiar tuvo un accidente
Quiero asesoria legal, psicologica o médica
Deben ser canalizadas con LOCATEL.
Proporcionar via telefénica,
informacion especifica y orientacion

especializada a la poblacién de la
CDMX

Se transfieren casos como: :
Reportar personas extraviadas

Solicitar informacion de personas:
extraviadas, desaparecidas,
lesionadas en eventos

Apoyo medico o psicologico

Asesoria legal

llamada donde solo requieran informacion y
orientacion.

Frases como:

Me voy a suicidar teniendo
pensamientos suicidas.

VS Estoy

Desde hace 3 horas no llega mi hijo VS En 3
horas debo dejar dinero bajo un puente para que
me entreguen a mi hijo.

Se sugiere armar un pequefio debate con los
ejemplos antes sefialados o bien proponer
algunos otros.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

15
Tema 8: Estructura General de una llamada
Dirigido a: Objetivo general:
Atender de manera eficaz las funciones que debe desempefiar como operador/a durante una llamada
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Identificar las funciones a desempefiar mientras atiende la linea: recibir, atender, registrar y canalizar.
Ejercicio ----.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que se entiende:

¢ Qué es el script?

¢ Qué es el instructivo de trabajo?

¢,Cual es la estructura general de una llamada?
¢,Cudles son los motivos?

debemos poner en préctica la teoria.

Se les explica que tan siquiera la primer llamada
sera evaluada por el area de calidad y contara
como su primera calificacion para el mes.

Al posicionarnos en su lugar, no se quedaran solos. La persona que los ha estado
guiando seguira con ellos tal cual como una sombra, aunque el operador de nuevo
ingreso ya atendera la llamada completamente solo atin habra momentos en que
necesita ser orientado porque apenas comienza a familiarizarse y ha ejecutar tres
actividades el mismo tiempo:

- Escribir

- Hablar

- Escuchar

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

16
Tema 11: Denuncia Anénima
Dirigido a: Objetivo general:
Reconocer la estructura de una denuncia anénima
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Conocer como se desarrolla una llamada a través de la linea de denuncia anénima con base en el script
Ejercicio 1.- Script
Inicio Desarrollo Cierre

Para la atencion brindada a través del 089 es
necesario ser consciente de los datos que se
debe pedir asi como el orden sugerido.

Las personas tienden a contar hechos muy
generales y anécdotas que pasaron sin ser

claras. Pero debemos rescatar lo
verdaderamente importante:
- Horarios

- Media filiacion
- Vehiculos en que se transportan
- Entre otros datos.
Y para no perderte es importante tener un script.

Por ello, todos de manera digital o impresa deberan tener el script del 089:

089 Denuncia Anonima de la Ciudad de México ¢,Qué hecho desea denunciar?
¢En qué Alcaldia ocurren los hechos?

¢ En dénde sucedieron o van a suceder los hechos?

¢En qué horarios se lleva o llevara cabo el ilicito?

¢Quién o quiénes son los responsable/s? (Nombre/alias)

¢ Podria describir a las victimas? (Media filiacién)

¢,Coémo fue que se enterd de ese hecho?

¢,Cémo se realiza la actividad delictiva?

¢Sabes si las personas involucradas pertenecen alguna organizacion delictiva,
cartel o banda?

¢ Sabes si los responsables estan armados? (Tipos de arma)

¢Algun dato adicional que guste agregar a su denuncia?

Para finalizar le informo que su denuncia ha generado el nimero de folio ___,
mismo que sera canalizado al &rea competente para su investigacion, el cual podra
utilizar exclusivamente para agregar datos nuevos a su denuncia jDesea tomar del
folio?

¢Le puedo ayudar en algo nuevo?

Agradezco su confianza en 089 denuncia Anonima de la Ciudad de México, le
atiendo el operador:____.

Cada una de las personas tendra que leer una
parte y exponer por qué cree que se esta
realizando dicha pregunta.

Al finalizar deberan hacerse 2 o 3 simulaciones.
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

16
Tema 11: Denuncia Anénima
Dirigido a: Objetivo general:
Identificar los motivos que se incluyen en el catalogo de 089
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Seleccionar de manera asertiva el motivo que debera asignar al atender una llamada del 089
Ejercicio 1.- Motivos y canalizacion
Inicio Desarrollo Cierre

A diferencia de la dinamica del 066, en el 089 no
vamos a asignar un motivo con la finalidad de
canalizar recursos.

Se va a catalogar conforme a la jurisdiccién de
lo reportado, por ello ante estos casos saber
realizar las preguntas indicadas es la clave.

Los reportes que llegan a la linea de denuncia anénima se pueden categorizar en

los siguientes rubros:

- Contraloria

- Penal Local

Penal Federal

- Civicos Otros

Es importante parar en cada uno de los casos,
realizar una breve explicacion e inclusive poner
3 04 ejemplos.

Al finalizar y con la intencion de repasar el script
hay que simular por lo menos dos llamadas.
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N° de sesion:
17

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

Tema 8: Estructura General de una llamada

Dirigido a:

Objetivo general:
Atender de manera eficaz las funciones que debe desempefiar como operador/a durante una llamada

Operadores/as
Objetivo Especifico:
Identificar las funciones a desempefiar mientras atiende la linea: recibir, atender, registrar y canalizar.
Ejercicio ----.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que se entiende:

¢ Qué es el script?

¢ Qué es el instructivo de trabajo?

¢ Cudl es la estructura general de una llamada?
¢,Cudles son los motivos?

debemos poner en préctica la teoria.

Se les explica que tan siquiera la primera
llamada sera evaluada por el area de calidad y
contard como su primera calificacion para el
mes.

Al posicionarnos en su lugar, no se quedaran solos. La persona que los ha estado
guiando seguira con ellos tal cual como una sombra, aunque el operador de nuevo
ingreso ya atendera la llamada completamente solo ain habra momentos en que
necesita ser orientado porque apenas comienza a familiarizarse y ha ejecutar tres
actividades el mismo tiempo:

- Escribir

- Hablar

- Escuchar

Estructura general de llamada de

Denuncia Anénima 089
- e T B

Cietre
Llamada
MNota:

Toda llamada debe tener: Orden, Estructura y Datos Criticos, para su
canalizacion,

Datos

Responsables

Al concluir la jornada laboral se pueden retirar.

Recursos y Materiales

- Computadora

- GEMYC

- Diadema

- Diadema de escucha
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N° de sesion:

Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

17
Tema 12: Criterios de Evaluacién
Dirigido a: Objetivo general:
Exponer los criterios de evaluacion que se utilizan en la linea de emergencia y denuncia anénima.
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Conocer e identificar los criterios de evaluacion que se tomaran en cuenta cada mes.
Ejercicio 1.- Criterios de Evaluacion
Inicio Desarrollo Cierre

Al evaluar el desempefio de cada uno de los
agentes telefénicos no solo se desea obtener un
ndmero, también:

- Ayudar a tener nocion del tipo de
capacitacion o cursos que se deben
implementar.

- Documentar las intervenciones gque se
aplican a partir de conocer el
problema.

- Garantiza que se
implementando los protocolos

- Vislumbra que tan funcionales son los
protocolos de atencién

estan

Retomando el tema del organigrama,
seflalamos que la Subdireccion de Calidad y
Seguimiento del Servicio es la responsable de
llevar a cabo los procesos de evaluacion.

La evaluacién para la linea de emergencia consta de 4 rubros (Calidad, Conducta,
Productividad y Tiempo de envio a despacho) y en el caso de las denuncias
andnimas solo se evallta con 3 criterios (Calidad, Conducta y Productividad)

Calidad 30%
- Script
(Encargado de que la llamada tenga una continuidad argumental)
- Actitud de Servicio
(Asistir con interés, empatia, cortesia y modulacion de voz)
- Habilidad en la comunicacion
(Asertividad, Control de la llamada y seguridad al hablar)
- Escucha Activa
(Dar respuestas inmediatas y capturar los datos relevantes)

Productividad 40%
- Numero de folios

Conducta 40%
- Retardos
- Reportes
- Faltas

Tiempo de envio a despacho 10%
- Debe ser menor a un minuto con 30 segundos (00:01;30).

En el criterio de productividad es importante
hacer una pausa para explicar que no seréa lo
mismo:

Las veces que se diga el script de entrada
VS
Los folios generados
Al generar un folio siempre se tendra que
presionar la opcién ENVIAR A DESPACHO, las

veces que envies a despacho, sera el resultado
del namero de folios que realices al mes.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima
18
Tema 13: Seguimiento del Servicios
Dirigido a: Objetivo general:
Evaluar en su totalidad la atencién que se presta al usuario de la linea de emergencia y denuncia anénima.
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Reconocer fortalezas y debilidades en la atencién que se le brinda al usuario.
Ejercicio 1.- Script

Inicio Desarrollo Cierre

La Subdireccion de Calidad y Seguimiento del
Servicio ademas de retroalimentar a los agentes
telefénicos también escucha a la ciudadania una
vez que recibié el apoyo de los servicios de
emergencia.

A diario el JUD de Seguimiento del Servicio
entrega un listado previamente filtrado, donde
descarta casos como:

Cadaver

Secuestros

Lesionados

Suicidios

En especial, los casos donde el reporte
representa una pérdida o un impacto emocional
fuerte.

Se dedica alrededor de 2 horas a esta actividad y al igual que cualquier llamada
también se tiene un script para dicha atencion.

Donde solo se realizan 5 preguntas, aunque previamente la persona que llama
debe presentarse y compartir que los datos personales se encuentran protegidos
con base en la ley.

Procedimientos del Seguimiento
del Servicio

1.¢Cuantas llamadas tuvo que realizar, para
comunicarse con nosotros?

2. ;Como calificaria el trato que recibio por
i parte del operador{a), en la linea de
a emergencia 0667

4 Por qué?

3. En caso de tener una emergencia ;volveria a marcar?

4.Tiene algun comentario o sugerencia para mejorar el
servicio de la linea de emergencia 0667

5. Siendo 0(cero) la calificacién mas baja y 10 la méas alta
£como evaluaria el servicio brindado por parte de los
elementos en campo?

Una vez que se ha repasado el script del
seguimiento del servicio se les enuncia:

- Dificultades para que respondan la
encuesta.

- Dudas més frecuentes.

- Respuestas mas comunes.

- Precauciones que se deben tomar
antes de realizar una llamada.

Por dltimo, es importante sefialar que al igual
que cualquier llamada que se recibe el
seguimiento suele ser un canal donde las
personas buscan solucion. Todas las
observaciones pertinentes deben ser
registradas en el espacio correspondiente.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

19
Tema 14: Examen Final
Dirigido a: Objetivo general:
Repasar lo aprendido durante todo el curso
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Disefiar material para estudiar lo visto a lo largo de la induccién.
Ejercicio 1.- Repaso
Inicio Desarrollo Cierre

Se concentran a los agentes en el aula, como si | Lo ideal es que un dia antes del examen final el facilitador/a debe tener identificado: | El resto de las horas, se quedan a la escucha y
fuera un dia normal de capacitacién y se les contindan intercambiando roles con su
explica lo que se espera de esta Ultima sesion. - Temas que se les complicé operador/a sombra.

- Aspectos que deben dominar

- Actividades donde su calificacion fue baja.

Es decir, el facilitador/a debera generar actividades y evaluaciones de las areas de
oportunidad que tuvo en especifico los agentes capacitados.

La intencion es disefiar una Ultima sesion donde se va a repasar lo visto en las
tltimas semanas, esto con la finalidad de poder disipar dudas que pudieron quedar.
Incluso seria pertinente dictarles un temario para que puedan armar una guia de
la cual puedan estudiar y si es necesario repasarla una vez que ya estén
atendiendo llamadas.
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencién a llamadas de emergencia y denuncia anénima

20
Tema 14: Examen Final
Dirigido a: Objetivo general:
Analizar lo disefiado para la capacitacion del personal de nuevo ingreso
Operadores/as

Objetivo Especifico:

Evaluar la ejecucién de la capacitacion disefiada para el personal de nuevo ingreso
Ejercicio 2.- Retroalimentacion del curso

Inicio Desarrollo Cierre

Una vez que hemos revisado todos los temas y | Toma la palabra mi subdirectora, enseguida los JUD’s, luego los enlaces (mismos
han logrado: que participaron en la exposicién de algun tema) y por Gltimo los/as operadores/as
quienes deben expresar:

% Recibir
% Atender - Fuerzas

%  Registrar - Debilidades del curso

% Y canalizar una llamada
O bien, hacer cualquier comentario que deseen.
Nos reunimos en la Subdireccion de Calidad y

seguimiento del servicio con la subdirectora,
JUD’s y enlaces.

El resto de las horas, se quedan a la escucha y
contindan intercambiando roles con su
operador/a sombra.

Recursos y Materiales
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N° de sesion: Capacitacion para los operadores/as de la linea de atencion a llamadas de emergencia y denuncia anénima

21
Tema 14: Examen Final
Dirigido a: Objetivo general:
Evaluar los conocimientos adquiridos a lo largo de la capacitacion
Operadores/as
Objetivo Especifico:
Conocer el aprendizaje adquirido durante la capacitacién
Ejercicio 3.- Atender, registrar y canalizar al ciudadano
Inicio Desarrollo Cierre

Al llegar al aula se les indica donde deben sentarse y asi como
llegan se les entrega el examen. Antes solo se les pide sacar
pluma, lapiz, goma y sacapuntas.

En el pizarron se les indica la hora de término del examen

Durante el examen hay que supervisar que no copien las
respuestas de los compafieros/as o saquen algin material
proporcionado para responder su prueba.

Al concluir el examen se les dio la indicacion de que en
algin espacio en blanco contestaran las siguientes
preguntas:

- 3 cosas que te gustaron el curso

- 3 cosas que no te agradaron del curso

- ¢,Cémo lo mejorarias?

- ¢ Qué quitarias?
Una vez concluido el examen deberan entregarlo y en
cuanto terminen todos/as les devuelvo un examen que
no sea de ellos/as y vamos leyendo y respondiendo
cada pregunta de manera correcta esto con la finalidad
de que se vaya exponiendo dudas que pudieron quedar.

Recursos y Materiales

- Presentacién Power Point
- Computadora

- Plumas

- Material impreso
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ANexos

Evidencia aleatoria de las actividades aplicadas durante la capacitacion en el C5 - 2016
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Febrero 2016

13

*_{i‘f:;-;i ‘/

v . o\ México, D. F., a 23deC)2 del 2016

' [
s b MéTrica INcio No.2
Total 50 Aclertos Calificacion WA
IS0, COMPLETA
Apics_doley  Fden Operador_ Clave
Oparador Clave
Operadar . Clava
Operadar Clave

Instrucciones:

Formar equipos da 2 a 4 integrantes, cada equipo requisard conforme comesponda transcurrido el
tiempo, cada equipo dard la respuesia a un apartado, buscando qgue el resto de los grupos indiquen
si la respuesta es correcta o no, modulando el expositor, hasta llegar a la respuesia comecta (con
pluma 10 minutos),

Politica de Calidad i

Ofrecer un servicio eficients Emnﬂahlwﬁ los usuarios de la Linea de Atencion de Liamadas
de Emergencia y Denuncia ima., logrando |a entera satisfaccién del usuario a través de
la Evaluacion conslante de la calidad y seguimiento del servicio.

Mision 068 g

Ser al servicio t Gnico y &glmhd eniace entre el Gobierno de la Ciudad de

México y su poliaryis - para aténder las emergencias que pongan en riesgo sU _

PESSONG Y, anhoing -~ O PO atendido por personal : con

calidad humana de forma | i y confiable a través de la alenpihd
= Con los diferentes niveles de gobierno.

Vislén 066 o _
Ser el Centro de Alencidn de Llamadas de Emergencia r , de la Republica '
“— Mexicana, ulilizando tecnologia de punta y personal altameante ¢ [ “, promaviendo

la innovacion de procedimientos de atencitn, a través de la __,da calidad,
q;-ggm_ de colaboracion interinstitucionales y p @melmndu, 1a
m F!ﬂ . continua en los niveles de atencion, en beneficio de la o\l de la
Ciudad de México.

Mizidn 089

Ser el servicio telefonico que crea un Wy da nmgﬂm_ antre &l Gobiemo de
la Ciudad de México v . que _?jmn_n‘_ la cuiltura de la denuncia bajo un
esquema de ¢ a del denuncianie.

et
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Vision 089

m:mw@m_mmmmvmnnmmlapﬂmm_dammmm

México en denuncia andnima., pemciiends la cullura de reportar las conductas

presumiblemente , canalizadas de manera #Agil, utilizando logia de punta
¥ personal altamenta a través de la C.AM :ﬁ : mmm
de colaboracion interinstitucionales, y profesionalizacidn, impulsande la_m

continua en los niveles de ateir o~ en beneficio de la @bﬁfﬂ}_ de la Cludad de
México,

ﬂhia-tiﬁm de calidad

1. Lograr un tlempo de contestacion promedio de E sagundui. en la Linea de
Emergencias _{E{,_

2. Lograr un tiempo de a;-n:auta::iﬁn promedio de segundos, en la Linea de
Denuncia AnGnima 9 .f

3. L s del % de Jm:.-hm rech  en llamadas con duracidn mayor a los
undos para D66,
4. Lograr menos dal % de abandono real en llamadas con duracidon mayor a los
" segundos para 089,
5, Lograr un promedio mensual de envio a despacho de L~ rI'III'ILItEr con
wm

8. Lograr un promedio general de la e} 2 ;'5 ;-1:“ w mensual de desempefio de |
7. Lograr yn nivel de satisfaccion dal ag_«,h_;_'?ami superior al 90% &m base

diarias realizadas.
Mombra y Firma
OPERADOR [A) OreraDOR (A) PoRr SESS
W P
" I\
OpPERADOR (A) OpPErRADOR (&) _ Eﬂ
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A

:. '_ﬂ “ aﬁ el México, D. F., a4 de 02 del 2016

\ Tolal 26 Aclerios Califigacion
ﬁﬁunmﬂmuuleltﬂ
Apics_Ednn Soley Opsrador____., cave_T.F

Instrucciones:
Die forma indiidual, completa confamme cofmesponda:

*E‘E run'r-n ool ind fe Iﬂ"‘_‘l Thal ,../i'

deleguciones @
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i.FE-h C"-—l ' ;n.l.-z.uur:-iuzmu.

L“""I e iale MiTRICA IMICID Mo,4
otal 25 Ackarios Caficaciin
DosTRIBUCION DELrGaACioNAL POR €2
hphod_Edpy Jolec Opomdor S

Imsbruccinnes:

{'m.m,::? -

RO

P Sl "

5 b-’-ﬁ#'lmf e s
L '""l._"-.cmll:l Juneez



g
o0,

diwicn, [, F, w20 goc)l del 2096

MiTeica Infeie No, 3
Total 54 Asdarns Cakenodn B,
Cantosnaria Distaimo FeoemaL
{SBCTO=EE P

npct_[Zley Toder  Operader __ Clavs

Ciparaach w Clave

perader Clavs

Dperad Clwe

I ruCianog:

. Fermar equioos da 2 8 & miegrantes, CIOE SIUERD PEqUEANT Irnszuicn el

SIS Sormpnds
Fempo, GHlN oquipo dan  fespursie o us s, Suscenco gon o o 08 K grepoa s
i b ll:gi.:m-ﬂm'm modlands ol mapcehor, Fasln Mg o

|
|
]
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Marzo 2016

México, D. F., a(H de (3del 2018

MiéTorra Turorn Nin G

Méico, D.F. & 7 de 3 del 2016
MiTrics INIEIO Mo, B
Totsl 20 Acanos Cubficacifn -

Ciaave
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W .
ujfb J'n.\(_,' _-'j\ Misico, 0.F_a Y de % dulz0te

A : Mivaics Inicro No.10
Towl ¥ Aceros___ Colfcactn

MILPA ALTA [COLOMIAS ¥ PUEBLOS )
reich_Elre, Joler  Oparador - e

Instruccicrnes: v

Fiin i bl sbamngs. y anciares jok poebio gue no henen colona:
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México, D.F.a Y ¢ 3 dal 2016
Mitrica INICIO NO.9
Total 20 Aciertos, Calificacin

DICTADD
MARCAS ¥ Eummnvsnm

Aplicd f"ﬂ]}n oher Dok, 5 Clave e

-

[ e 'I"'.‘ : s i 17 g L) '

: T Bl 197 04
III.-- .-l'_!{..lli-fu{'_ -ﬁl\m

{I
N
s EE
| g
X
;
“F

MNomiore y Firma
M{A] ||'||._.--F-
5
o 1
s = Lo ="
Woln:  Ppsind Embos Foarss o

JASE  JADE  MODErEH
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.

-pr.'ﬂ Wiaxico, D.F., o 7} da [Fdel 2016

fe- MéTnica Inicio No.13
Z Tolal S Aciertos, Calfeacion
CRITERIOS DE LA EvALUACION MENSUAL
Inairucsianes .
Subraye o responda confiorme comasponda: e

1. LQié aspecios aon consderadis paia eviakar ol detsmpaho dal mea?
a) Escuchia acfiva, oo 3 servioo, habildad en la comunicaciin

b M de folos, nefandos, reponss v Tahas
| Ratardas. reporses v Talas

£ LChsd an consadera pars evaluar la conducta?

e
2| Ezcucha acirm, actiud de ssnvicio, hablidad en i ymcrpl
b} Corducta, calaiad, pradiaciindad v Tamps e :

) Mumero do fokos, refardos, repories §

d} Retardos, repories y fallas,

2] Mamen de folos, neatdos, reporias
diy  Ralardos, Fepoies § ok
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Méxics, D. F., aUCue O2dal 2016
MiTricA InIcio No.6

Tatal 16 Aciertos, Calificacin
SCRIPT PARA LA ATENCIGN DE LA Lip== == 1+ ssesmar ne Evrnrcyers 066
Ao Tdon SEYv Opsradar ____ lave

instrucciones:
De farma individual, compieta las oraciones nﬁw-'é:p:nﬂn:
M il _._._._,..--"

LETles su emergenck’?

Srtajl-aurﬂdadfuaamndaa
PR L B 1 !

radertBmos S0 |
Le atends el (la) operador(a).... =

OrERADOR [A) - PoR SESS
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Méxica, 0. F.. a8 & de ?.-.dalan-m

MeTrICA INICIO
Taotal § Acherios H Calificacitn
CRITERIOS DE LA E\mmn:nﬁu MENSUAL
!, ,d A ,'_lqh;_- Operador
Instrucciones;
Subraye o responda conforme comesponda:

=i} 4O aspectos son considerados para evalkuar el desempeno del mes?

v

a) Egcucha activa, aclitud de sendcio, habiided an la comunicacsan y schpl,
b} Conducia, calidad, productividad y tiempo de envid &

¢} Mumero de folios, retardos, reponies v faltas.

d) Retardos, reportes y falas.

2. 3Qué se considera para avaluar la conducta?

a) Escucha activa, sctilud de servicio, habilidad en le comunicacion y scripl.
b) Conducta, calidad, productividad y tie de envio a despacha,
) MOmero da folios, retandos, y falas,

d} Retardos, reportes y faltas.

3. O se evalla an calidad?

a) Escucha acliva, actitud de sendcio, hablidad en la muﬂw

. Bf Conauda, calidad, produclividad y SMpe de envi a despacho.
o]  MNdmeno de folios, retardos, reportes v faltas.
d) Retardos, reportes y faltas,

e

tn"i.a: Vewd entre ) S50 3 de AN ek

h_::.' e Jehe=m Eraodes @ demncing
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Mimios, D F, 08 de 5 dol 2016
MéTmica Inocio Mo, 1

EVALUACION FINAL Muevo INGRESED, 184 _?
Apbeh Edre Soler  Opemder s Cove_
| N s 2 v z
Respanda ks prepanins sguienins

. L D significs C57 & " x

A pCusll es 8l rombe del Coordinador

i .':tﬂ-ln':rl.‘-‘-n- ?.-\.EHII-:-__

4, 0l e el rembm del Frcagado de Benaml da Cpanmcones del G874
— Tuan  Jiceet

& oGl e sl rombre dol Ciecior e e IJn'r-:ll.:mEmlmlmh Diirumicia
Andriina dal C5? ok ¥ Y

8. pCusl se wl nomien d JUD BRET
Bido Vomel Coviodes Pooa

Ay Franmmco Gorein Wilan s s
b AoD CevaniesPams " "
d]  Masnn Clesar Gancin

iy Duine Valena Bricnes Pefa

1. 4 Cudil ge =l nombne del JUD 0857

a6}  Francecn Garcls Vilorueva -
b} Alkda [ Cervanies Parm B
6]  Warano Diessr Garcla

s Diarbrws Valarin Brionas
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& aCudlas el nomben dol JUD Control de Calicd 7

a)  Francemes Garca Yilanuivd i e
by Ao D Careedes Parm

o Moriarn Ctfver Gamnsis

G g 0udl es sl membre dol JUD 1o chid Basrwicin ™
]} Cervanies Pama

] Manuang Dikear Garcia
dj (Do ‘Valeria Briorws Foifla

10, Sendo opsesdor r--m-n-.'tlm LU fancionas [ecihicades] dasampeoria’

girleta eniren o Gobemo de

e
e
oo cakdad hmu'l!-dufh‘l'l'll iy o da Ia

perann|
m!-ﬁnﬂu.ﬁMmmdmnnﬁndam
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fa aq_-ua un winculo de conflanza entre el Gobi de |a
L ¥ su poblacstn, que I
baje un esquemsa di dal =%

¥
o

Wision 089

Ser el vinculo més _ 3 poblacion de la Ciudad de
Miwico en denuncia - de reportar las conductas
presumiblemente anera agil, ulilizande tecnologia de -
punta v personal al acilado, a fravés de |3 medicidn de calidad, convenios de
colaboracidn intari s y profesionalizacion, impulsando la mejora continua en los

niveles de alencion, en beneficio de la poblacién de la Ciudad de México.

~ Dhbjetivos de calidad ] b
11, Lograr un po dy)nﬁstmim premedio de gundos, en la Linea de
(o1~ ol :

12. Lograr-in I:'_?r’da conbes promadio de segundos, en 8 Linea de
£ 89 , ..

13.  Lograr mencs del % ndono real &n lamadas con duracién mayor a los

- 5 .

14, Loegrar dal ono real en llamadas con duraci ayor 8 los

B - para

185 I un i 3 io mensual de envio a despacho “B&r  minulo con

: general de la evaluacian mmlﬁd&mﬁﬂﬂ
17. Lograr un nivél de salisfaccion del servicio mensual, superior al ;/D_J‘é—hauu a

- diarias realizadas.
18, sCua Irgarinnas (alcaidias) tiena la COMX?
-
18 L Qué delegaciones e n C2 Morta?

G|

20.  ;0ué delegaciona rrespondan al C2 Oriente?

Il:lnﬂ:.hpn
Thhar ____-__--"'"

My )
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2T,

24, 4 0Oud avenida Eu Ciudad da México?

25, 2Cusénfos ejes exision®

T
2. LCudnios ey existan?
-
cCuantos axisban?
i';‘?im W¢ - B
Instrucclones:

)

a4

Zafala & nimen de sectores, cimo sa abravia ¢ nombee de la slealdia y los nombres. del

" secior o delegackin, sagun sea o caso:

ALl Dl %I = f&lg:'m — '-'-

“"H:bm A ;1 ,_ 1-' 1 :{‘ﬂ
repoemeo | W38 | YA oo g _mey)
| BIL02Y 7"{- a f;:'r'#ﬁ-'- tf:.W 211G
Copactn | g™ 152 Y/ :’g:;:;;;.“;‘::wn o
Commtemae | O™ | g / Resn s MJ.J:. 04
Cusjimsipa I 4 e 1 (=)

Lm\ﬁlrﬂﬂ.uﬂ'“?‘
| G| %74, ML“”“"‘““""‘“ Coly
i I}/_ﬁ,x T e \ S
Ietapalapa Y,E‘?/H Lie _~ e o2 trmergofc 3 T
st upe” | o RIS
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9. A0uh heds &l ufn ARGlR) W Mporie que SU mamd S capd mieniras s bafaba ¥ no da

uhiceain? .

“pheeg a1

Euu.nis;liirupuu“m“m andn de abrie sy wehicuk, wsled
, {7 jrotive asignaria y queé pregunias realzaria? { ol LV
‘I. o : Je “!. l-..-l : & - ”-.... B L
an mummmﬂuﬂnﬂ-ﬂjﬂ
con &se dalo? s
3 ek L
i RN &
s
i
P

32, LA il mpadins gun e rebanes su vehiculs en la COMY pem elia esth en ol Extado de
lﬂ.ﬁtﬁpqﬁi;ﬁhﬂﬂlﬂﬂn‘_"ﬁ}qm ins sokciaia?
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Abril 2016

METRica No.4
Total 40 Aciertos ELQ caﬁﬁna:&bni-'_o
Cuaves G,
hpﬁﬁﬁ_E{'lLﬁn Saler Oparadol . Clave
Instrucciones:
Escriba el significado que comesponda a cada una de las claves,
CLAVES X, CIAEER 4 [GiavEsZ /"r:I [ Ciavesk
X1 1 LA 2 | by’ ,/J K2
EARTS R2 22 | \egrrorts © 7 | KA
TR - A3 73 gi.up_-_h,h”_ . T
| X4 | by R4 24| fiwe | K6
[ %5 | goho -7 |RS Z5 | () L K7_Llnosm crlorelad |
X6 jRa| | 478 | K8 i
X7 | — R10 adt |27 ~ K100 ey =
X8 - [’ 28 y
X8 | pe 79 -
x10 _ / Z1D e
K11 . Zi1l
%12 baane 212 .
A13
Mol e y Faira
Op oR (&) Por SALEDA PO 55
& ==
| ' ¥,
SRS PN
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ANexos

Nombramientos



v

Centro de Atenciéon a Emergencias
% y Proteccion Ciudadana de la
%Lel%%c-i» Ciudad de México

(apital en FHrimicass

Gobierna del Distrto Feceral

El Gobierno del Distrito Federal con la participacién de
Teléfonos de México S.A.B. de C.V.

otorga la presente

a través del Centro de Atencion a Emergencias y Proteccién Civdadana
de la Ciudad de México y el Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México S.C.

_Soler Herndndez Edna Francisca

Por su participacién en:
Operador de Llamadas

Ciudad de México, 2012 i e
Z“"""F //fjff’

Ing. Gabriel Cruz
Jefe de Campus Centro Histérico

= 0
E‘ZA TELME)(__‘ m——

ERETTE




Centro de Atencion a Emergencias y Proteccion
Ciudadana de la Ciudad de México.

C. Edna Francisca Soler Hernandez
Presente.

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 91 y 116 del Estatuto de Gobierno
del Distrito Federal; 2, 3, fracciones I y V y 36 de la Ley Orgdnica de la
Administracién Publica del Distrito Federal; 197 Bis y 197 Cuater, fraccion XIX del
Reglamento Interior de la Administracion Pdblica del Distrito Federal, asi como
CUARTO, fraccion XIII del Decreto por el que se crea el Centro de Atencién a
Emergencias y Proteccion Ciudadana de la Ciudad de México, se expide el presente
nombramiento de Enlace “A” adscrita a la Direccién de Central de Llamadas de
Emergencia y Denuncia Anénima del Centro de Atencién a Emergencias y Proteccion
Ciudadana de la Ciudad de México; encargo que deberd usted protestar y
desempefiar con apego a la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, al
Estatuto de Gobierno del Distrito Federal, y a las Leyes y demas ordenamientos que
de ellos emanen. )

Este nombramiento no se encuentra sujeto a las disposiciones de la Ley del Servicio
Publico de Carrera de la Administracion Publica del Distrito Federal, de conformidad
con lo establecido en la fraccion VII del articulo 4°, del aludido ordenamiento.

)

Lic. Gerardo X. GonzZalez Manjarrez

Director General




CDMX

CIUDAD DE MEXICO

Edna Francisca Soler Hernandez
Presente.

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 108 parrafo primero y 123 apartado
B fraccion XIV de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 39, 50y 18
de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado; 91 y 116 del Estatuto de
Gobierno del Distrito Federal; 2, 3, fracciones II y V y 36 de la Ley Orgénica de la
Administracién Pablica del Distrito Federal; y CUARTO, Fraccion V del Decreto por el
cual se crea el Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto
Ciudadano de la Ciudad de México; se le expide con el cardcter de confianza el
nombramiento de Enlace “A”, adscrita a la Direccion de Central de Llamadas de
Emergencia y Denuncia Anénima del Centro de Comando, Control, Computo,
Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México; encargo que debera
usted protestar y desempefiar con apego a la Constituciéon Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, al Estatuto de Gobierno del Distrito Federal, y a las Leyes y demds

ordenamientos que de ellos emanen.
Este nombramiento no se encuentra sujeto a las disposiciones de la Ley del Servicio

PUblico de Carrera de la Administracion Publica del Distrito Federal, de conformidad
con lo establecido en la fraccién VII del articulo 4°, del aludido ordenamiento.

Dado en la Ciudad de México, el dia 1 del mes de enero de 2016.

Lic. Idris Rod gz Zapata

Coordinador General

Centro de Comando, Control, Computo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México



CDMX

CIUDAD DE MEXICO

Edna Francisca Soler Hernandez
Presente.

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 108 parrafo primero y 123 apartado
B fraccién XIV de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 30, 50y 18
de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado; 91 y 116 del Estatuto de
Gobierno del Distrito Federal; 2, 3, fracciones II y V y 36 de la Ley Organica de la
Administracién Plblica del Distrito Federal; y CUARTO, Fraccién V del Decreto por el
cual se crea el Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto
Ciudadano de la Ciudad de México; se le expide con el caracter de confianza el
nombramiento de Jefa de Unidad Departamental de Seguimiento
Interinstitucional, adscrita a la Direccién de Analisis Estratégico del Centro de
Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de
México; encargo que deberd usted protestar y desempefiar con apego a la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, al Estatuto de Gobierno del
Distrito Federal, y a las Leyes y demas ordenamientos que de ellos emanen.

Este nombramiento no se encuentra sujeto a las disposiciones de la Ley del Servicio

Publico de Carrera de la Administracién Pulblica del Distrito Federal, de conformidad

con lo establecido en la fraccién VII del articulo 4°, del aludido ordenamiento.

Dado en la Ciudad de México, el dia 1 del mes de mayo de 2016.

Centro de Comando, Control, Computo Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México



CDMX

CIUDAD DE MEXICO

Edna Francisca Soler Hernandez
Presente.

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 108 parrafo primero y 123 apartado
B fraccion XIV de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 3%, 50y 18
de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado; 91 y 116 del Estatuto de
Gobierno del Distrito Federal; 2, 3, fracciones Il y V y 36 de la Ley Orgénica de la
Administracién Plblica del Distrito Federal; y CUARTO, Fraccién V del Decreto por el
cual se crea el Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto
Ciudadano de la Ciudad de México; se le expide con el caracter de confianza el
nombramiento de Jefa de Unidad Departamental de Seguimiento
Interinstitucional, adscrita a la Direccion Ejecutiva de Contacto Ciudadano del
Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la
Ciudad de México; encargo que debera usted protestar y desempefiar con apego a la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, al Estatuto de Gobierno del
Distrito Federal, y a las Leyes y demas ordenamientos que de ellos emanen.

Este nombramiento no se encuentra sujeto a las disposiciones de la Ley del Servicio
Plblico de Carrera de la Administracion Publica del Distrito Federal, de conformidad
con lo establecido en la fraccion VII del articulo 4°, del aludido ordenamiento.

Dado en la Ciudad de México, el dia 1 del mes de enero de 2017.

Lic. Idris Rod

(%3
|

Centro de Comando, Control, Cémputc:'. Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México



@ CDMX

CIUDAD DE MEXICO

Edna Francisca Soler Hernandez
Presente.

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 108 pérrafo primero y 123 apartado
B fraccién XIV de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 39, 50 y 18
de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado; 91 y 116 del Estatuto de
Gobierno del Distrito Federal; 2, 3, fracciones Il y V y 36 de la Ley Organica de la
Administracién Pablica del Distrito Federal; y CUARTO, Fraccién V del Decreto por el
cual se crea el Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto
Ciudadano de la Ciudad de México; se le expide con el caracter de confianza el
nombramiento de Subdirectora de Difusién, adscrita a la Direccion Ejecutiva de
Contacto Ciudadano del Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y
Contacto Ciudadano de la Ciudad de México; encargo que deberd usted protestar y
desempefiar con apego a la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, al
Estatuto de Gobierno del Distrito Federal, y a las Leyes y demds ordenamientos que

de ellos emanen.
Este nombramiento no se encuentra sujeto a las disposiciones de la Ley del Servicio

Pablico de Carrera de la Administracién Publica del Distrito Federal, de conformidad
con lo establecido en la fraccién VII del articulo 4°, del aludido ordenamiento.

Dado en la Ciudad de México, el dia 1 del mes de febrero de 2017.

Centro de Comando, Control, Cémputo, Comunicaciones y Contacto Ciudadano de la Ciudad de México
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