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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Teleoperaciones de atencidn, gestion y coordinacion de emergencias

Familia Profesional: Seguridad y Medio Ambiente

Nivel: 3

Cddigo: SEA647_3
Estado: BOE
Publicacion: RD 1553/2011

Competencia general

Recibir la llamada, procesando la informacién, estableciendo y gestionando la respuesta adecuada en
funcion de la prioridad y del tipo de demanda, asi como realizando el seguimiento y la coordinacion
entre las diferentes instituciones intervinientes en la gestion de emergencias, bajo la supervisién del
técnico sectorial / supervisor, utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa.

Unidades de competencia

UC2171_3: Realizar las operaciones administrativas del centro de coordinacién de emergencias.

UC2172_3: Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario competente, en la gestion y coordinacion
de emergencias.

UC2170_3:  Establecer, gestionar y coordinar la respuesta, atendiendo al procedimiento generado
segun el tipo de demanda o a las indicaciones del técnico sectorial, y realizar el
seguimiento de las mismas.

UC2169_3:  Aplicar protocolos y planes operativos correspondientes a cada tipo de demanda.

UC2168_3: Recibir llamadas identificando y clasificando el tipo de demanda, confirmando la
localizacién del suceso y los datos del alertante.

Entorno Profesional

Ambito Profesional
Desarrolla su actividad profesional en centros de coordinacién de urgencias y emergencias.

Sectores Productivos

Se ubica en el sector de: centros de coordinacion de la regulacion de demanda sanitaria dependientes
del sistema sanitario publico o privado. Centros de coordinacién de emergencias dependientes de la
administracidon publica o instituciones privadas. Centros gestores de usuarios del sistema sanitario
publico o privado. Centros de recepcidon de alarmas. Servicios de Teleasistencia. Servicios 112 de
atencién de emergencias. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de
accesibilidad universal de acuerdo con la legislacidn vigente.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.

e Teleoperador gestor y coordinador de recursos en demanda de emergencias

e Operador de centros de Coordinacion de Urgencias y Emergencias

e Teleoperador de central receptora de alarmas
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e Teleoperador gestor y coordinador de demanda de emergencias

Formacion Asociada ( 720 horas)

Moddulos Formativos

MF2171_3: Operaciones de administracién del centro de coordinacion de emergencias. ( 90 horas )

MF2172_3: Inglés profesional para emergencias. ( 120 horas)

MF2170_3: Procedimientos de gestién y coordinacién de la respuesta. ( 210 horas )

MF2169_3: Protocolos y planes operativos de demanda ciudadana de emergencias. ( 150 horas )

MF2168_3: Técnicas para la recepcion y categorizacidon de las demandas y comunicaciéon con el
usuario. ( 150 horas)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Realizar las operaciones administrativas del centro de coordinacién de
emergencias.

Nivel:

3

Codigo: UC2171_3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Colaborar en el desarrollo de planes de emergencias, dispositivos de riesgos
previsibles, simulacros de atenciéon a multiples victimas y redaccion de protocolos
operativos.

CR1.1 Se colabora en la recogida de datos, tales como, descripcion de las caracteristicas
geograficas, climatoldgicas, poblacionales, estructura urbanistica, vias de comunicacion vy
recursos naturales, entre otros, para realizar el plan de emergencias territorial del area de
cobertura del centro coordinador de emergencias.

CR1.2 Se colabora en la recogida y organizacién de informacidn y datos, para la elaboraciéon y
renovacién de planes de emergencias de centros hospitalarios, edificios publicos y areas de
riesgo de la zona de influencia del centro coordinador de emergencias.

CR1.3 Se contribuye a la planificacion y al desarrollo de dispositivos que den respuesta a
eventos donde se establezcan riesgos previsibles.

CR1.4 Se colabora en la redaccién, revision y modificacién de los protocolos operativos que
establezcan la actuacién ante los diferentes tipos de demanda.

Organizar y gestionar archivos de documentacion clinica y no clinica segun
procedimientos establecidos.

CR2.1 La codificacion del diagndstico, se registra en el archivo del usuario correspondiente,
tras la realizacidn de una asistencia médica.

CR2.2 El método vy la técnica de archivado se determinan, atendiendo al tipo de documento a
archivar.

CR2.3 Las historias clinicas se reciben en el centro coordinador de emergencias, confirmandose
qgue el numero de las mismas coincide con los dias, nimero de historia clinica y nimero de
asistencias médicas, registradas en el sistema informatico de despacho.

CR2.4 Llas historias clinicas se clasifican y archivan atendiendo a los criterios establecidos por la
legislacidn vigente en materia de proteccidn de datos y de custodia de documentacién clinica.
CR2.5 La documentacion no clinica generada en la practica diaria se archiva, atendiendo a los
procedimientos especificos de organizacidn interna de la documentacion.

CR2.6 El sistema de archivo de los documentos clinicos y no clinicos, se organiza, de forma que
permita la localizacién efectiva de los mismos.

CR2.7 El espacio destinado al archivo de documentacién se comprueba que es suficiente para
las necesidades de archivado actuales y las previsiones futuras.

CR2.8 El archivado de la documentacién clinica y no clinica se realiza cumpliendo con los
estandares de calidad marcados en los procedimientos y evaluandose peridédicamente.
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Realizar la explotacion de bases de datos de informacién clinica segun el
procedimiento establecido.

CR3.1 El acceso a las bases de datos de informacidon clinica se habilita, de acuerdo a los
criterios de seguridad marcados por la legislacién vigente en materia de control y seguridad de
datos clinicos.

CR3.2 La actualizacidn, fusidn, anexidn o eliminacion de registros de las bases de datos, se
realiza con criterios adecuados y con la periodicidad establecida en el procedimiento.

CR3.3 La consulta de informacidon en las bases de datos, se realiza con criterios precisos,
presentandose la informacion requerida, estructurada de forma idénea.

CR3.4 Las copias de seguridad de las bases de datos, se ejecutan con la periodicidad
establecida por el procedimiento de trabajo.

CR3.5 El almacenamiento de copias de seguridad de las bases de datos, se efectia cumpliendo
los criterios de seguridad marcados por la legislacion vigente.

CR3.6 La elaboracién del Conjunto Minimo Basico de Datos (CMBD) del servicio, se asegura
realizdndose su cumplimentacion con la periodicidad establecida.

CR3.7 El conjunto de datos recogidos en el sistema gestor de demanda de emergencia, se
procesan mediante los indicadores estadisticos pertinentes, con la periodicidad oportuna,
estableciendo con ello el cuadro de mandos del servicio.

Atender y gestionar quejas y reclamaciones formuladas por los ciudadanos vy
organismos usuarios del servicio, segun el procedimiento establecido.

CR4.1 La queja o reclamacién del usuario se identifica, obteniéndose la mayor informacion
posible de lo sucedido.

CR4.2 Seinforma al usuario de sus derechos y de las posibles vias de reclamacioén.

CR4.3 La queja o reclamacién del usuario se tramita directamente o se deriva al servicio o
institucion correspondiente.

CR4.4 La reclamacidn se contesta en el tiempo y forma establecida por la ley y/o la normativa
interna de la institucidon o empresa.

CR4.5 El seguimiento de la reclamacién derivada a otro organismo se realiza, recabandose
informacidn de la fase en la que se encuentra y el plazo para su contestacion.

Realizar el control y la evaluacidn continua de la calidad de las tareas operativas y
de gestién administrativa.

CR5.1 Los indicadores para la evaluacién de la calidad de las tareas operativas y de gestion, se
establecen siendo conocidos por el profesional.

CR5.2 El grado de satisfaccion de los usuarios se evalua mediante la realizacién de encuestas
telefénicas.

CR5.3 El control de calidad de las tareas operativas se realiza mediante el andlisis de una
muestra de llamadas recibidas y de emergencias gestionadas, atendiendo a los indicadores de
calidad marcados.

CR5.4 El control de calidad de la gestién administrativa se realiza atendiendo a los parametros
de calidad establecidos para cada proceso.

Gestionar las alertas epidemioldgicas segun las normas y procedimientos
establecidos.

CR6.1 La llamada se categoriza como alerta epidemioldgica, estableciéndose el subtipo de
alerta.
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CR6.2 Lafecha, hora y datos de identificacion del profesional sanitario que notifica la alerta, se
registra en el formulario previsto.

CR6.3 El origen del problema sanitario (causa-efecto), se establece para iniciar las medidas
preventivas y de control oportunas.

CR6.4 La informacion sobre el lugar, nimero de afectados y datos de filiacion, asi como el
numero de expuestos al riesgo, se recaba.

CR6.5 El numero de hospitalizados, hospital, servicio y fecha de ingreso se registra para su
control estadistico.

CR6.6 La informacidn complementaria, sobre aspectos tales como, inicio o no de
quimioprofilaxis y otros, se registra para su control y seguimiento.

CR6.7 La alerta epidemioldgica se notifica a las autoridades sanitarias competentes,
ajustandose a los protocolos establecidos.

RP7: Prestar servicios de informacidn y gestion de usuarios como servicio
complementario a la demanda de emergencia.
CR7.1 La peticion de informacion por parte de un usuario se gestiona con eficiencia, aplicando
técnicas y habilidades de comunicacion.
CR7.2 Ante la solicitud de una gestién por parte de un usuario, se recaban los datos necesarios
para dar respuesta a su demanda, tramitdandose conforme a los procedimientos establecidos.
CR7.3 Las altas e ingresos de pacientes en centros hospitalarios se gestionan de manera
eficiente.
CR7.4 Las citas previas para la realizacién de pruebas complementarias y consultas externas de
diferentes especialidades se vehiculan de manera adecuada.

RP8: Realizar informes técnicos de las actividades realizadas durante la jornada de
trabajo.
CR8.1 Elinforme incluye una relacién de las demandas gestionadas mas significativas.
CR8.2 Se identifican los problemas técnicos y operativos detectados a lo largo del turno de
trabajo.

CR8.3 Se incluye cualquier informacién, aportada por los alertantes, que se considere de
utilidad.

Contexto profesional

Medios de produccién

Puesto de trabajo ergondmico. Sistema informatico de atencion, despacho y coordinacién. Sistemas de
comunicacion alambricos e inaldmbricos. Elementos informaticos periféricos. Programas informaticos:
procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo, programas de gestion de usuarios. Navegadores
de Internet. Sistemas de mensajeria instantdnea. Dispositivos para almacenamiento y copias de
seguridad. Sistema de grabacion de las comunicaciones. Material de oficina. Material de ofimatica.

Productos y resultados

Operatividad del software del sistema de despacho. Operatividad de las lineas telefénicas y de radio, de
entrada y salida al sistema despacho. Comunicacién adecuada con el usuario de la demanda.
Operatividad de los medios ofimaticos. Operatividad de los sistemas de apoyo al diagndstico.
Clasificacién de la demanda. Informes técnicos de actividad. Informes de calidad. Informes técnicos con
datos estadisticos. Propuestas de mejora, tales como, comunicacidn con el ciudadano, operatividad con
los servicios y recursos y procedimientos entre otros.
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Informacidn utilizada o generada

Manual de informacién técnica sobre la plataforma tecnoldgica del sistema de despacho. Manuales del
software de gestidén. Procedimiento general y especificos de actuacién. Ley orgdnica de proteccion de
datos. Ley de servicios de la sociedad de la informacién. Normativa de régimen interior del centro de
trabajo. Manuales de protocolos operativos. Directorios de recursos. Normativa de régimen local.
Normativa comunitaria, estatal y en su caso autondmica sobre: Ley de Sanidad; proteccién de datos;
servicios de la sociedad de la informacidn; ordenacién del transporte terrestre; Proteccion Civil y centros
de coordinacién de emergencias 112.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario competente, en la gestion y
coordinacion de emergencias.

Nivel:

3

Codigo: UC2172 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Comprender mensajes orales de alertantes y/o de integrantes de los servicios de
emergencia, provenientes de llamadas telefénicas, de radio o de cualquier otro
medio establecido, facilitindose el intercambio de informacién con otros
profesionales para que puedan atender la situacion répida y eficazmente.

CR1.1 Las férmulas comunicativas usuales en inglés para solicitar y dar informacién, demandar
ayuda o comunicar una situacion de peligro o de necesidad de atencion inmediata, referidas al
ambito de gestidn y coordinacién de emergencias, se manejan.

CR1.2 La informacion recibida de alertantes de emergencias se comprende con un alto grado
de precisidn, atendiendo a los condicionantes que puedan afectar a la comunicacién, tales
como: variedad de acentos tanto nativos como no nativos y posibles dificultades de escucha,
relacionadas con factores tales como la mala conexidn teleféonica, ruido ambiental,
interferencias o distorsiones o la dificultad de expresién por parte del alertante debida a
angustia o tensidn, entre otras.

CR1.3 Llas instrucciones, advertencias y consejos no protocolarios, provenientes de técnicos
sectoriales de resolucidon de emergencias, se comprenden con facilidad.

Comprender textos escritos relacionados con la gestion y coordinaciéon de
emergencias y obtener de ellos informaciéon detallada, con objeto de comunicar
correctamente toda la informacién necesaria a los equipos de emergencia para
gue puedan atender la emergencia con rapidez y eficacia.

CR2.1 Los textos de alertantes sobre posibles situaciones de emergencia recibidos en forma
correo electrdnico o fax, entre otras, se comprenden sin necesidad de consultar diccionarios.
CR2.2 La comprension escrita en inglés se produce atendiendo a los condicionantes que la
pueden afectar, tales como:

- El canal de la comunicacion (fax, e-mail).

- Grafia deficiente.

- Impresién de baja calidad.

CR2.3 Lainformacién detallada procedente de diversas fuentes escritas, tales como libros, fax,
prensa o paginas web, sobre la localizacién, meteorologia o0 medios de comunicacién existentes
en lugares donde se ha producido una situacién de emergencia, se comprende sin necesidad de
utilizar diccionario de apoyo, extrayendo los datos precisos para facilitar a los equipos
implicados la coordinacion de acciones, recursos y medios.

Expresarse en inglés oralmente por teléfono, radio o cualquier otro medio
establecido, con fluidez, rapidez y precisiéon, de manera que se realicen con éxito
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la gestidon y la coordinaciéon de emergencias, tanto en la comunicacién con los
usuarios del servicio como con los equipos e instituciones implicados en la
resolucién de la las mismas.

CR3.1 Las férmulas comunicativas usuales en inglés para solicitar y dar informacién, aconsejar
y negociar o coordinar acciones, referidas al ambito de gestidn y coordinacién de emergencias,
se utilizan.

CR3.2 Se saluda de forma cortés al alertante, informandole de forma clara del servicio o
institucion al que esta llamando.

CR3.3 Las demandas de informacién sobre el motivo de la llamada se realizan de forma
detallada y exacta, segun los protocolos de preguntas de coordinacion de emergencias
establecidos, de modo que el alertante no tenga que solicitar que se repitan para poder
responderlas con precision.

CR3.4 Los consejos sanitarios, u otros relativos a proteccidon, evacuacién y adopcidon de
medidas de seguridad, se comunican segun el protocolo establecido con objeto de que el
alertante pueda llevar a cabo las medidas sanitarias fijadas para la situacion de emergencia
especifica.

CR3.5 Seinforma al que llama de sus derechos y de las posibles vias de reclamacion en caso de
queja.

CR3.6 Las comunicaciones orales se desarrollan de una forma fluida, con comprensién vy
empatia, de modo que se trasmite al que llama tranquilidad y seguridad, expresando, en
aquellos casos que asi lo aconsejen, reflejo emocional frente a la vivencia de "duelo" del
alertante.

CR3.7 Llas instituciones implicadas en la resolucién de situaciones de emergencia, se alertan de
acuerdo a los protocolos establecidos para la coordinacion de medios y equipos, tales como,
autoridades aéreas y/o maritimas en caso de que sea preciso el traslado de material o victimas,
de modo que dispongan de toda la informacién necesaria para atender la situacién con rapidez
y eficacia.

CR3.8 La informacion procedente de varias fuentes, tales como: informacidn telefdnica,
comunicaciones por fax, informacién disponible en pdginas web, u otras, se sintetiza y comunica
con la precisidn requerida, para facilitar la rdpida resolucién de situaciones de emergencia.
CR3.9 La expresion oral en inglés se produce atendiendo a los diferentes condicionantes que
pueden afectar a la misma, tales como: costumbres en el uso de la lengua, ruido ambiental o
interferencias, tiempo del que se dispone para la comunicacién.

Producir en inglés, documentos escritos y cumplimentar formularios relacionados
con situaciones de emergencia, con objeto de tener un preciso y claro registro de
los hechos y de la informacidn personal de los implicados.

CR4.1 Las quejas y las posibles contestaciones a las mismas, se redactan con precisién y
utilizando un lenguaje apropiado, de modo que los responsables posean toda la informacién
necesaria para formular una respuesta adecuada y que la persona que ha puesto la queja se
sienta atendida.

CR4.2 En la correspondencia profesional se expresa con claridad y precisién, utilizando la
lengua con eficacia en la redaccién de faxes, correos electrénicos y otros documentos similares
de comunicacién escrita.
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RP5: Comunicarse oralmente con espontaneidad con uno o varios
alertantes/miembros de un equipo de gestidn o coordinacidon de emergencias, en
situaciones de demanda, coordinacién o prestacidon de servicios.

CR5.1 La interaccion en inglés se realiza produciendo e interpretando los mensajes orales de
uno o varios interlocutores, expresados con fluidez.

CR5.2 La interaccién se produce en situaciones propias de la actividad de coordinacién y
gestién de emergencias, tales como:

- Atencidn directa al alertante, durante una comunicacion telefénica.

- Resolucidn de contingencias, situaciones emergentes y deficiencias producidas durante
la prestacién de un servicio.

- Resolucidn de quejas y reclamaciones.

- Informacidn y asesoramiento a equipos de emergencia sobre localizacidon del suceso,
meteorologia, medios y recursos existentes, entre otros.

- Demanda de informacidon variada por parte del alertante o del profesional de
emergencias.

- Confirmacién de la prestacion de ayuda, recurso disponible y tiempo estimado.

- Coordinacidon con posibles equipos profesionales implicados para la prestacién de
servicios, colaboraciéon y coordinacién de recursos y medios.

CR5.3 La interaccidn en inglés se produce atendiendo a los diferentes condicionantes que
pueden afectar a la misma, tales como:

- Comunicacion telefdnica, por radio u otras.

- Costumbres en el uso de la lengua.

- Distintos acentos y claridad de pronunciacion.

- Numero y estatus de los interlocutores.

- Ruido ambiental o interferencias frecuentes en situaciones de emergencia.

- Tiempo del que se dispone para la comunicacion.

Contexto profesional

Medios de produccion
Equipos ofimaticos, de telefonia y radio. Aplicaciones informaticas para entornos de usuario y
especificas, diccionario, traductores u otros. Sistemas de mensajeria instantanea.

Productos y resultados

Comunicacion interactiva fluida en inglés en la recepcidn de alertas de emergencia y la transmision de
las cuales a los equipos intervinientes. Interpretacion de documentos profesionales y técnicos,
relacionados con la actividad de gestién y coordinacién de emergencias. Redaccién exacta de los datos
de incidencias. Formalizacion de cartas, faxes, correos electrénicos, notas breves u otros, relacionados
con la gestidén y coordinacion de emergencias, elaborados con exactitud y coherencia.

Informacidn utilizada o generada

Diccionarios monolingiies y bilinglies. Diccionarios y glosarios técnicos monolinglies y bilingles.
Diccionarios monolingiies y bilinglies. Diccionarios y glosarios técnicos monolinglies y bilingles.
Diccionarios de sindnimos y anténimos. Manuales de ejercicios de comprensién y expresion oral.
Informacién publicada en las redes. Software informatico de apoyo a la traduccién de otras lenguas.
Equipo de videoconferencia. Informacion escrita en inglés sobre gestidn y coordinacidn de emergencias.
Publicaciones especializadas en emergencias.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3

Establecer, gestionar y coordinar la respuesta, atendiendo al procedimiento
generado segun el tipo de demanda o a las indicaciones del técnico sectorial, y
realizar el seguimiento de las mismas.

Nivel: 3
Codigo: UC2170 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Proporcionar al usuario, ante una demanda de emergencia, consejos de acuerdo

al protocolo establecido en los planes operativos de respuesta.

CR1.1 Se tranquiliza e informa, al alertante y/o paciente, del envio de un recurso, mientras se
proporcionan los consejos y medidas de proteccidn protocolizados.

CR1.2 El protocolo general de preguntas se efectla para establecer el motivo principal de la
demanda de asistencia y aplicar el plan de respuesta especifico.

CR1.3 Se inicia el protocolo de preguntas especifico una vez conocido el motivo principal de la
demanda de asistencia.

CR1.4 La escucha se transfiere al técnico sectorial cuando asi lo indique el procedimiento, con
el fin de realizar los aspectos de la gestidn del incidente no protocolarizado.

CR1.5 Se conduce telefénicamente al alertante, en la aplicaciéon de las primeras actuaciones
orientadas a mitigar los efectos derivados de la situacion de riesgo.

RP2: Atender llamadas que precisen un tratamiento diferenciado.
CR2.1 Seinicia una comunicacion empatica con el afectado, que genere tranquilidad, confianza
y seguridad, respecto a la resolucion de su problema.
CR2.2 Llas técnicas de contencién, ante situaciones de irritabilidad, se aplican para poder
mantener una comunicacién correcta con la persona alertante.
CR2.3 Se aplican técnicas de comunicacion con el alertante, apropiadas a su estado emocional,
para obtener la informacidn necesaria para atender a sus necesidades.
CR2.4 La derivacion al servicio de urgencias o al servicio de salud mental se recomienda al
paciente o familiar que requiera asistencia psicolédgica especializada.
CR2.5 Las técnicas basicas de persuasién que impidan la autolesion hasta la llegada de ayuda
especializada se aplican en situaciones de riesgo vital por intento de autolisis.
CR2.6 El apoyo psicoldgico basico a los familiares de las victimas, se proporciona en situaciones
de duelo.

RP3: Activar los recursos que den la mejor respuesta posible a la demanda ciudadana

de emergencia.

CR3.1 El protocolo de activacion de los recursos oportunos se aplica tras recibir informacion
sobre el suceso en curso, después de consultar con el técnico sectorial si fuera pertinente.
CR3.2 La disponibilidad de los recursos mas cercanos y adecuados se comprueba, para la
asignacion del servicio.
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CR3.3 Los recursos pertinentes se asignan a la demanda generada, para dar una respuesta al
suceso.

CR3.4 Se informa al alertante del tipo de recursos enviados, asi como, del tiempo estimado de
llegada.

CR3.5 El servicio establecido se comunica a las unidades asignadas, aportandoles los datos de
direccién y filiacion, asi como el motivo de llamada, naturaleza de la emergencia y
consecuencias.

Gestionar y coordinar un recurso sanitario terrestre, aéreo o maritimo, segun el
protocolo de actuacién establecido.

CR4.1 A la unidad de transporte y/o al equipo sanitario se le comunican los datos clinicos y las
necesidades especificas de atencidn y traslado.

CR4.2 El control y el seguimiento de la unidad de transporte y/o del equipo sanitario, se realiza
en situacién y tiempo (estatus).

CR4.3 Se comprueba, ante un traslado aéreo o maritimo, la disponibilidad de la zona de
aterrizaje o de atraque mas cercana al suceso, alertando a las Fuerzas de Seguridad para
garantizar la seguridad de la misma y realizar las labores de apoyo oportunas.

CR4.4 El recurso sanitario mds cercano a la zona de aterrizaje o atraque, se activa, para el
traslado del equipo de emergencias y/o del paciente desde la toma de tierra al lugar del suceso
y viceversa, en caso de traslado aéreo o maritimo.

CR4.5 El seguimiento y control de las incidencias producidas durante la aproximacién, la
asistencia y el traslado, se practican, notificandolas al hospital receptor, si fuera necesario.
CR4.6 Se pone en marcha el protocolo de regreso, en caso de traslado aéreo o maritimo,
activando el recurso sanitario terrestre y recabando informacién del tiempo estimado de
llegada y posibles necesidades de apoyo.

CR4.7 Se coordina la intervencién de otras instituciones para la resolucion de demanda de
emergencia cuando sea necesario.

CR4.8 La demanda se finaliza previo registro de los datos, de los cédigos de traslado y de la
disponibilidad de la unidad.

Gestionar y coordinar un recurso de seguridad ciudadana, segun el
procedimiento operativo establecido.

CR5.1 Se comunica lugar, motivo de la llamada, naturaleza de la emergencia y consecuencias, a
la unidad a la que se le asigna el servicio.

CR5.2 El control y el seguimiento de la unidad se realizan en situacion y tiempo (estatus) hasta
la conclusion del servicio.

CR5.3 El seguimiento y control de las incidencias acaecidas durante la aproximacion, actuacion
y resolucién del suceso, se realiza y registra, proporcionando respuesta a las demandas con
otros recursos adicionales, si fuera necesario.

CR5.4 La demanda se finaliza previo registro de los datos, de los cédigos de resolucion y de la
disponibilidad de la unidad.

Gestionar y coordinar un recurso de extincion de incendios o de asistencia
técnica, segun el procedimiento operativo establecido.

CR6.1 Se comunica lugar, motivo de la demanda, naturaleza de la emergencia y consecuencias,
ala unidad a la que se le asigna el servicio.
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CR6.2 El control y el seguimiento de la unidad se realizan en situacion y tiempo (estatus) hasta
la conclusion del servicio.

CR6.3 El seguimiento y control de las incidencias acaecidas durante la aproximacidn, actuacion
y resolucién del suceso, se realiza y registra, proporcionando respuesta a las demandas con
otros recursos adicionales, si fuera necesario.

CR6.4 La demanda se finaliza previo registro de los datos, de los cddigos de resolucion y de la
disponibilidad de la unidad.

Gestionar y coordinar la respuesta ante una situacion de emergencia ordinaria,
segun el procedimiento operativo establecido.

CR7.1 La activacién de los servicios actuantes se realiza mediante la gestion directa de los
recursos de intervencién, o bien, por gestién transferida a los organismos competentes.

CR7.2 El control y el seguimiento de los servicios actuantes se realizan en situacidn y tiempo
hasta la conclusion de la emergencia.

CR7.3 El seguimiento y control de las incidencias acaecidas durante la aproximacidn, actuacion
y resolucién de la emergencia, se realiza y registra, intercambiando informacién con los servicios
/ organismos actuantes y se realiza la aportacion de medios ajenos a dichos servicios, si fuera
necesario.

CR7.4 La respuesta a la emergencia finaliza previo registro de los datos, de los cddigos de
resolucion y del cierre del incidente por parte de los organismos intervinientes.

Gestionar y coordinar la respuesta ante una situaciéon de emergencia colectiva

y/o catastrofe.

CR8.1 El plan de emergencias se activa y finaliza por indicacién del cargo competente, ante una
emergencia colectiva o catastrofe.

CR8.2 Las actuaciones necesarias para asegurar una actuacién efectiva ante una situacion de
multiples victimas y/o catastrofe, se coordinan segun lo establecido en el plan de emergencias
correspondiente.

CR8.3 La operatividad de los recursos, propios o ajenos, establecidos en el plan de
emergencias, se comprueba, previamente a su activacion, para la resolucion del suceso.

CR8.4 Los primeros equipos de respuesta sanitaria, seguridad, extincién de incendios, rescate y
salvamento y de logistica se activan y se envian al lugar del incidente para desplegarse en las
areas base, de socorro y de intervencion.

CR8.5 Se gestionan los recursos materiales y humanos para la resolucion de la catastrofe,
segun el procedimiento y la prioridad establecidos en el plan de emergencias, para su envio al
punto de impacto y areas de operacion asociadas, tras la evaluacién del incidente por el Puesto
de Mando Avanzado y en su defecto por los primeros equipos de intervencion.

CR8.6 Se alerta a las instituciones implicadas en la resolucion de la catastrofe, facilitando su
comunicacion y coordinacién.

CR8.7 Las funciones y la organizacion interna del centro coordinador se transforman segun el
alcance de la situacion para dar la respuesta mas adecuada.

CR8.8 Se contacta con los centros sanitarios establecidos en el plan de emergencias para la
distribucién de los heridos, informandoles del nimero y gravedad de los mismos.

CR8.9 Los heridos evacuados a los centros hospitalarios se registran en una base datos para el
control e informacién a los familiares.

Apoyar la gestion operativa del facultativo en labores de telediagndstico.
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CR9.1 La operatividad de las aplicaciones de telediagndstico se comprueba para solucionar un
posible problema previo a su uso.

CR9.2 La transmisién de imagenes, tales como, radiologia, ecografias, endoscopias, lesiones
dérmicas, fondos de ojos, resonancias magnéticas, termografias y electrocardiografia, entre
otras, asi como la monitorizacidon de constantes vitales que permitan un diagndstico a distancia,
se facilita entre diferentes centros de una misma provincia o comunidad auténoma y hacia
centros de referencia del pais.

CR9.3 Las consultas de segunda opinidn se facilitan a fin de obtener criterios diagndsticos
especializados, mediante la interconexidon electrénica con especialistas, para evitar
desplazamientos innecesarios y reducir errores consiguiendo apoyo a la decisién médica.

CR9.4 Se identifica al personal médico que solicita o emite una opinién diagndstica en el
registro de profesionales autorizados para su realizacién.

CR9.5 El almacenamiento de la informacion emitida o recibida se garantiza de acuerdo con el
plan de seguridad informatica establecido.

Contexto profesional

Medios de produccion

Puesto de trabajo ergondmico. Sistema informatico de atencién, despacho y coordinacién. Sistemas de
comunicacion alambricos e inalambricos. Sistemas de informacién geografica y monitorizacion (GPS).
Elementos informaticos periféricos. Programas informaticos: procesadores de texto, bases de datos,
hojas de cdlculo, programas de gestion de usuarios. Navegadores de Internet. Sistemas de mensajeria
instantdnea. Dispositivos para almacenamiento y copias de seguridad. Sistema de grabacién de las
comunicaciones. Material de oficina. Material de ofimatica.

Productos y resultados

Informacién al usuario. Informacidn a los recursos / servicios en intervencion. Consejos sanitarios segun
protocolo. Establecimiento de la prioridad en la resolucién de la demanda. Envio del recurso indicado.
Respuesta coordinada de multiples servicios. Apoyo a la coordinacién de las diferentes demandas en
curso. Apoyo psicoldgico al usuario que lo precise. Reorganizacion del centro de coordinacidon en
situaciones de catdstrofes. Apoyo a la operativa de gestion en labores de telediagndstico.

Informacidn utilizada o generada

Manual de informacion técnica sobre la plataforma tecnoldgica del sistema de despacho. Manuales del
software de gestidén. Procedimiento general y especificos de actuacién. Ley orgdnica de proteccion de
datos. Ley de servicios de la sociedad de la informacién. Ley de ordenacidn del transporte terrestre.
Planes de emergencia territoriales. Planes de emergencia especiales. Planes de emergencias especificos.
Normativa de régimen interior del centro de trabajo. Manuales de protocolos operativos. Directorios de
recursos. Normativa de régimen local. Normativa comunitaria, estatal y en su caso autondmica sobre:
sanidad; proteccion de datos; servicios de la sociedad de la informacidn; ordenacion del transporte
terrestre; Proteccion Civil y centros de coordinacion de emergencias 112.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4
Aplicar protocolos y planes operativos correspondientes a cada tipo de demanda.

Nivel:

3

Codigo: UC2169 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Aplicar el plan operativo de demanda sanitaria atendiendo a la informacion
recabada del alertante.

CR1.1 El tipo de demanda sanitaria se cataloga atendiendo a la informacidén recabada del
alertante.

CR1.2 El interrogatorio se realiza, sobre la base del motivo inicial de la demanda, utilizando el
protocolo de preguntas desplegado informaticamente mediante un arbol légico.

CR1.3 La intercomunicacién entre el técnico sectorial, operador y el alertante se activa para
que el técnico sectorial supervise el interrogatorio, proporcione consejos sanitarios no
protocolizados o recabe datos mas precisos sobre la naturaleza de la demanda.

CR1.4 La gravedad y prioridad de la situacién se identifica, bajo la supervision del técnico
sectorial.

CR1.5 El Conjunto Minimo Basico de Datos (CMBD), se registra en el formulario de demanda
para realizar el control y seguimiento de la actividad asistencial.

Aplicar el protocolo del plan operativo correspondiente ante una demanda de
transporte sanitario urgente, transporte programado, transporte de paciente
critico o transporte de transplante de érganos.

CR2.1 El tipo de demanda de transporte sanitario se cataloga como: transporte urgente,
transporte programado, transporte de paciente critico o transporte de érganos.

CR2.2 Lla solicitud de realizacidn de un transporte sanitario urgente, programado o de paciente
critico, se registra en el formulario informatico de demanda especifico, recogiendo entre otros:
nombre y nimero de colegiado del facultativo que lo prescribe, fecha, hora, origen, destino,
motivo y necesidades especificas del traslado, servicio y/o unidad de origen si la hubiera y area
y/o servicio del hospital receptor.

CR2.3 El diagndstico, tratamiento, soporte clinico y necesidades especiales del paciente a
trasladar se recaban y registran en el formulario informatico de demanda especifico, para el
traslado medicalizado.

CR2.4 El medio de transporte para el traslado de un paciente se asigna atendiendo a la
patologia del paciente, necesidades especiales y distancia a recorrer, bajo la supervision del
técnico sectorial.

CR2.5 La posibilidad de admisién del hospital receptor se confirma, previa a la realizacién del
traslado desde el hospital de origen.

CR2.6 Ante la solicitud de realizacién de transporte de transplante de érganos se recaban y
registran en el formulario informdatico especifico los datos correspondientes a: numero de
componentes y datos de identificacion de los miembros del equipo de transplante, dia y hora de
salida y llegada, origen y destino del traslado y tipo de érgano.
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Aplicar el plan operativo de demanda de seguridad ciudadana.

CR3.1 La demanda de seguridad ciudadana se identifica cuando se produzca un suceso que
impliqgue un problema de orden en via publica o establecimiento publico, domicilio o en
cualquier lugar del area de cobertura del centro de coordinacidn, contra la libertad sexual,
relacionado con menores, con obras en edificio y urbanismo, drogas y otras ventas ilegales,
acciones violentas y contra la propiedad, de violencia de género, vehiculo mal estacionado,
hallazgos y pérdida de personas y cualquier otro tipo de amenazas para la seguridad ciudadana,
incluida las amenazas de bomba y cualquier otro hecho tipificado en la legislacién penal,
legislacion de las Comunidades Auténomas y Ordenanzas Municipales.

CR3.2 El interrogatorio correspondiente a las demanda de seguridad ciudadana se inicia sobre
la base del motivo principal de llamada, siguiendo los protocolos de preguntas establecidos y
redactados en el formulario informatico.

CR3.3 Los datos recabados en el interrogatorio, se registran en el formulario informatico de
demanda.

CR3.4 El despacho del incidente se realiza conforme a los procedimientos establecidos
transfiriéndose la comunicacién al técnico sectorial cuando lo indique el protocolo, para tomar
las medidas especificas requeridas a cada caso.

Aplicar el plan operativo de demanda de extincion de incendios, salvamento y
rescate o asistencia técnica.

CR4.1 La demanda de asistencia técnica se identifica siempre que se produzca un suceso que
implique una necesidad de: apertura de puertas, desprendimientos, obstaculos en la calzada,
problemas con implicacion de gases, contaminacién ambiental, problemas en suministros
basicos (electricidad, teléfono, agua), personas atrapadas en ascensores, disparo de alarmas,
rescate de animales, problemas con implicacion de liquidos (combustible y otros).

CR4.2 La demanda de extincidn, salvamento y rescate se identifica siempre que se produzca
una situacién de: incendio no forestal, incendio forestal, incendio incidentes con implicacidn de
materias peligrosas, incendio con multiples victimas, salvamento y rescate en medio urbano,
personas atrapadas en medios de transporte, salvamento y rescate en medio acudtico,
salvamento y rescate en cuevas, barrancos y zonas de dificil acceso, salvamento y rescate en
montafia, salvamento y rescate en caso de personas desaparecidas y /o perdidas.

CR4.3 El interrogatorio correspondiente a las demanda de, extincidon de incendios, salvamento
y rescate o asistencia técnica, se inicia sobre la base del motivo principal de llamada, siguiendo
los protocolos de preguntas establecidos y desplegados en el formulario informatico.

CR4.4 Los datos recabados en el interrogatorio se registran en el formulario informatico de
demanda.

CR4.5 El despacho del incidente se realiza conforme a los procedimientos establecidos
transfiriéndose la comunicacion al técnico sectorial cuando lo indique el protocolo, para tomar
las medidas especificas requeridas a cada caso.

Aplicar el plan de demanda generada por una situacién que pueda implicar una
emergencia colectiva y/o catastrofe.

CR5.1 Los datos para situar y delimitar espacialmente la situacién de emergencia colectiva y/6
catdstrofe se recaban con exactitud y registran en el formulario informatico especifico.

CR5.2 Los datos relativos a la dimension y naturaleza tales como, agente agresor principal,
dificultades afiadidas, riesgos secundarios y vulnerables, se recogen y registran en el formulario
informatico especifico.
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CR5.3 La informacién recabada respecto a la situacién, y la dimension y vulnerabilidad de la
emergencia se organiza y contrasta, para establecer el nivel de la emergencia.

CR5.4 Se accede al plan de emergencias tras el analisis de la informacidon recibida por
indicacion del técnico sectorial.

CR5.5 Las funciones operativas de los profesionales se reorganizan, segun establece el
protocolo de sala ante una situacidon de emergencia colectiva y/o catastrofe.

CR5.6 Los recursos propios y ajenos establecidos en el plan de emergencias para la resolucién
de la catastrofe, se comprueba que estan operativos.

RP6: Aplicar el plan de demanda correspondiente a una solicitud de informacién por
parte del usuario.
CR6.1 Eltipo de informacién solicitada por el usuario, se identifica.
CR6.2 La existencia de respuesta protocolizada se comprueba.
CR6.3 Lainformacion requerida se facilita segun el protocolo correspondiente.
CR6.4 La demanda de informacién no protocolizada se deriva al técnico sectorial
correspondiente segun el tipo de informacién solicitada, para que éste de la respuesta
adecuada.
CR6.5 Los errores y/o carencias de informacidn contenidas en las bases de datos, se detectan y
corrigen.
CR6.6 Ante hechos noticiables, se accede al procedimiento de informacidn a los medios de
comunicacién segun el protocolo establecido.
CR6.7 Se considera, ante la solicitud de informacidn por parte del usuario u otras instituciones
el procedimiento de transmisién de informacién mds oportuno.

RP7: Aplicar el plan de demanda de asistencia o atencidn ante llamadas que requieran
un tratamiento diferenciado.
CR7.1 La demanda asistencial se recibe en el centro coordinador de emergencias, via fax,
mensaje telefonico (SMS), o a través de cualquier otro medio factible.
CR7.2 La presencia de los datos referidos a la tipologia, lugar, fecha y hora de recepcién de la
demanda, se comprueba y anota, recabandose en caso contrario.
CR7.3 La demanda se crea en el sistema gestor de despacho de llamadas, donde se transcribe
la informacién obtenida.
CR7.4 Se solicita apoyo al técnico sectorial para determinar la actuacién a seguir en caso de
precisar una respuesta no protocolizada.

Contexto profesional

Medios de produccién

Puesto de trabajo ergondmico. Manual de planes de demanda. Protocolos de interrogatorio y de
asignacion de la respuesta. Sistema informatico de atencidn, despacho y coordinacién. Sistemas de
comunicacion alambricos e inaldmbricos. Elementos informaticos periféricos. Programas informaticos:
procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo, programas de gestion de usuarios. Navegadores
de Internet. Sistemas de mensajeria instantanea. Equipo de videoconferencia. Dispositivos para
almacenamiento y copias de seguridad. Sistema de grabacién de las comunicaciones. Material de
oficina. Material de ofimatica.

Productos y resultados
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Comunicacion adecuada con el usuario interno y externo. Desarrollo de las habilidades de comunicacion
en situaciones de crisis. Aplicacién de los planes de demanda segun protocolo. Aplicacién de
procedimiento de preguntas para recabar informacion. Clasificacién de la demanda. Tipificacion de la
prioridad de la demanda. Registro de informacion en el sistema informatico de despacho.
Reestructuracion operativa de la sala de coordinacién en situacion de catastrofe. Informacién a la
prensa de hechos noticiables. Informacién al usuario en situaciones de crisis.

Informacion utilizada o generada

Manual de informacién técnica sobre la plataforma tecnoldgica del sistema de despacho. Manuales del
software de gestién. Procedimiento operativo general y especificos en la sala de coordinacién.
Normativa de régimen interior del centro de trabajo. Procedimientos especificos de demanda. Manual
de técnicas de comunicacion con el usuario. Planes de demanda. Planes de transporte del drea de
influencia. Plan de gestidon de transporte de 6rganos. Planes de emergencia y catastrofes del area de
influencia. Normas de seguridad interna. Bases de datos de gestiéon de usuarios. Lenguaje de signos.
Normativa comunitaria, estatal y en su caso autondmica sobre: sanidad; proteccion de datos; servicios
de la sociedad de la informacién; ordenacion del transporte terrestre; Proteccién Civil y centros de
coordinacion 112.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 5
Recibir llamadas identificando y clasificando el tipo de demanda, confirmando la
localizacidn del suceso y los datos del alertante.

Nivel:

3

Codigo: UC2168 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Establecer la conexidn al sistema gestor de demanda de emergencia.

CR1.1 La posicién de los medios de produccién, se regula para mantener la higiene postural
durante el turno de trabajo establecido, favoreciendo la maxima capacidad de concentracion y
de resistencia a la fatiga durante el mismo.

CR1.2 El "login" y/o "password" se introduce en el sistema de despacho, para la identificacién
del profesional, como usuario del mismo.

CR1.3 Las incidencias producidas durante el turno de trabajo, se comunican al profesional
entrante durante el cambio de turno para establecer las medidas correctoras oportunas.

CR1.4 La recepcion de mensajes informativos o de advertencia, se comprueba tras la conexién
al sistema de despacho, para su aplicacion en los procedimientos de actuacién de coordinacién.

CR1.5 Elrelevo del profesional y el nimero de puesto que ocupa en la sala de coordinacién, se
notifica al responsable de sala para controlar el estado operativo de cada puesto de
coordinacion.

Comprobar el funcionamiento de las aplicaciones del sistema gestor de demanda
de emergencias y del sistema integrado de comunicaciones de telefonia y radio.
CR2.1 El funcionamiento del software de gestidén y los elementos periféricos del sistema de
despacho se comprueban para poder iniciar las operaciones de coordinacién de emergencias.
CR2.2 Las lineas de entrada y salida de telefonia y radio estan operativas, comprobdndose que
es posible establecer una comunicaciéon con el usuario y con los recursos operativos de
seguridad, salvamento y extincién, sanidad y servicios técnicos.

CR2.3 La interconexién de los distintos puestos de operacidon de gestion de demanda de
emergencias se comprueba, pudiéndose establecer comunicacidon entre los mismos y traspasar
la informacion necesaria para la gestién de la demanda de emergencia.

CR2.4 La relacion de llamadas entrantes y las llamadas en curso, se identifica, para verificar los
casos pendientes de resolucién.

CR2.5 La operatividad del modo manual de comunicaciones se comprueba, para ser activado
ante la posibilidad de un fallo en el sistema integrado de comunicaciones.

CR2.6 Se detecta cualquier funcionamiento andmalo en el sistema de despacho, aplicandose el
procedimiento establecido para su resolucion e informando al servicio técnico.

CR2.7 Las aplicaciones de apoyo al diagndstico se comprueba que funcionan.

Recibir las llamadas entrantes de los usuarios del servicio de coordinacién de
emergencias, dandoles la bienvenida al sistema.
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CR3.1 La llamada, via telefdnica, via radio o por cualquier otro medio establecido, se recibe,
iniciandose el contacto del usuario con el sistema de coordinaciéon de emergencias.

CR3.2 La comunicacion con el alertante, se realiza en las lenguas extranjeras establecidas, si
fuera necesario.

CR3.3 Al usuario se le atiende con un saludo de cortesia, informandole del servicio o
institucion al que esta llamando y la respuesta que puede recibir.

CR3.4 Las llamadas no pertinentes se identifican y discriminan, informando al usuario del
servicio o institucién que le puede dar respuesta a su demanda.

CR3.5 La comunicacién con el usuario se efectua, utilizando las técnicas y habilidades de
comunicacion que permitan generar el clima de tranquilidad y confianza preciso para iniciar el
interrogatorio, permitiendo establecer el motivo de la demanda, asi como el envio del recurso
adecuado a sus necesidades.

CR3.6 El inicio automatico de la grabacion de la comunicacién se comprueba, para poder
realizar posteriormente el control de calidad del servicio prestado y/o poder contestar a
posibles reclamaciones.

Recabar los datos necesarios para clasificar la demanda.

CR4.1 la informacidn necesaria para clasificar la demanda ante una llamada pertinente, se
registra en un formulario informdtico inicial de acuerdo al protocolo de trabajo establecido.
CR4.2 Al alertante se le identifica, si procede, solicitandole los datos de filiacion.

CR4.3 Se solicita al alertante el motivo de la llamada al centro de coordinacidon de emergencias,
para clasificar la demanda e iniciar el interrogatorio.

CR4.4 Los datos de localizacidn del suceso, se recaban de manera precisa.

CR4.5 El lugar del suceso se localiza y sitla en un plano digital, mediante un sistema de
informacidon geografica para facilitar al recurso operativo asignado para su resolucién y la
llegada al evento por el recorrido mas seguro, corto y rapido.

CR4.6 Los datos de identidad del usuario se recaban registrandose en el formulario informatico
y comprobdndose si ha tenido demandas previas que puedan aportar informacidn relevante que
facilite la toma de decisiones sobre la prioridad y el recurso a enviar.

CR4.7 La presencia de riesgos afiadidos en el lugar del suceso, asi como otros datos de interés,
se obtienen para que el equipo interviniente actie de manera segura y eficaz.

CR4.8 Se asigna a la llamada recibida un nimero para la identificacion informatica de la misma,
con objeto de facilitar la gestién y el seguimiento de la misma.

CR4.9 El registro de los datos de la demanda se realiza en formato papel en el formulario
establecido, cuando la caida del sistema gestor de demanda de emergencia impida su registro
en el formulario informatico.

Clasificar el tipo de demanda ante una situacién de emergencia, asignandole una
prioridad de ejecucion.

CR5.1 La demanda se clasifica mediante el andlisis de la informacidn obtenida en el
interrogatorio inicial.

CR5.2 La demanda se registra en el formulario informatico inicial.

CR5.3 La demanda se tipifica atendiendo a su naturaleza como: demanda asistencial, de
transporte, de seguridad publica, de extincion de incendios, de situacion preventiva, de
situaciones especiales, de demanda de informacidn o de coordinaciéon y cooperacién entre
recursos de distintas instituciones con competencias para la resolucion de situaciones de
emergencia.
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CR5.4 La prioridad de resolucién de la demanda se tipifica atendiendo a la gravedad del suceso
y a la necesidad inmediata de respuesta segun establezca el protocolo tras el interrogatorio
inicial.

CR5.5 El tipo de demanda y su prioridad de resolucién se identifica mediante su cédigo
correspondiente para su inclusion en la base de datos.

Contexto profesional

Medios de produccion

Puesto de trabajo ergondmico. Sistema informatico de atencién, despacho y coordinacién. Sistemas de
comunicacion aldmbricos e inaldmbricos. Elementos informaticos periféricos. Ordenadores personales
conectados en red. Programas informaticos: procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo,
programas de gestion de usuarios (CRM). Navegadores de Internet. Sistemas de mensajeria instantanea.
Sistemas de informacidn geografica. Cartografia del drea de actuacion. Equipos de apoyo al diagnédstico.
Dispositivos para almacenamiento y copias de seguridad. Sistema de grabacién de las comunicaciones.
Formularios de registro en papel. Material de oficina. Equipo de videoconferencia. Equipo de fax.
Software informatico de apoyo a la traduccion de otras lenguas.

Productos y resultados

Operatividad del software del sistema de despacho. Operatividad de las lineas telefénicas y de radio, de
entrada y salida al sistema de despacho. Comunicacién con el usuario. Comunicacién en lenguaje via
radio. Operatividad de los medios ofimaticos. Operatividad de los sistemas de apoyo al diagnéstico.
Partes de incidencias. Registro informatico de los datos de filiacién. Registro de los datos de localizacidn.
Registro manual de datos en formato papel. Grabacidn de la comunicacién con el usuario.
Mantenimiento de higiene postural en el puesto de operacidn.

Informacidn utilizada o generada

Manual de informacién técnica sobre la plataforma tecnoldgica del sistema de despacho. Manual de
funcionamiento del sistema gestor de despacho. Procedimiento operativo general y especificos en sala
de coordinacién. Manual de estilo para la comunicacidon escrita. Manual de lenguajes y cédigos de
comunicacion via radio. Técnicas de comunicacion con el usuario. Técnicas de ergonomia e higiene
postural. Normativa de régimen local y provincial.Normativa comunitaria, estatal, y, en su caso,
autondmica, sobre: proteccién de datos y servicios de la sociedad de la informacion.



ERpm Mo UNION EUROPEA o
WEEE NHACTHAL Fondo Social Europeo Pagina: 21 de 42
HEEN| 0E A5 CUALIRCACIONES “El FSE invierte en tu futuro”

MODULO FORMATIVO 1
Operaciones de administracion del centro de coordinacion de emergencias.

Nivel: 3

Cddigo: MF2171_3

Asociado a la UC:  UC2171_3 - Realizar las operaciones administrativas del centro de coordinacion de
emergencias.

Duracion (horas): 90

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1l: Realizar la gestién de la documentacidon clinica de urgencias y emergencias
sanitarias.
CE1.1 Describir documentos clinicos en el campo de las urgencias y emergencias sanitarias.
CE1.2 Explicar el procedimiento de gestion del archivo de historias clinicas.
CE1.3 Exponer las técnicas de archivado.
CE1.4 Definir lo requisitos de seguridad de un archivo de documentacidn clinica.
CE1.5 Especificar el concepto, estructura y funcién de una historia clinica.

C2: Elaborary analizar bases de datos clinicos.
CE2.1 Describir la funcidn, estructura y tipos de una base de datos clinica.
CE2.2 Definir el concepto de Conjunto Minimo Basico de Datos (CMBD).
CE2.3 Explicar el concepto vy los fines de la codificacion diagndstica.
CE2.4 Exponer el procedimiento de codificacion diagndstica mediante la Clasificacion
Internacional de Enfermedades (CIE).
CE2.5 En un supuesto practico de elaboracion de bases de datos clinicos:
- Introducir informacion clinica en una base de datos.
- Extraer la informacion requerida de una base de datos clinicas.

C3: Controlar y evaluar la calidad de un servicio de gestion de demandas de
emergencias.
CE3.1 Definir los conceptos de calidad, control de calidad, validacién y evaluacion.
CE3.2 Explicar el procedimiento de control de calidad, auditoria telefdnica, carta de llamada,
codificacién diagndstica, adecuacion y tiempos de respuesta, encuestas de satisfaccion.
CE3.3 Enunciar la legislacion vigente aplicable a la garantia de calidad.
CE3.4 Establecer el marco normativo en caso de reclamacion o denuncia.
CE3.5 Exponer el procedimiento de recepcién, tramitacion y gestién ante una reclamacion.

C4: Manejar los fundamentos de la estadistica y la epidemiologia basica aplicados a
la gestion de emergencias.
CEA4.1 Definir epidemiologia, incidencia y prevalencia.
CEA4.2 Describir el proceso de declaracion obligatoria de enfermedades.
CEA4.3 Definir el concepto y los objetivos de la estadistica.
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C5:

CE4.4 Enunciar los diferentes tipos de estudios estadisticos.
CE4.5 En un supuesto practico de gestidon de emergencias:

- Procesar diferentes parametros y variables estadisticas.

- Representar graficamente unos datos estadisticos dados.

Describir procedimientos de elaboraciéon y ejecucién de planes de emergencias y
dispositivos de riesgos previsibles.

CE5.1 Explicar el concepto, funcion y tipos de planes de emergencias.

CE5.2 Definir los conceptos de riesgo, probabilidad, vulnerabilidad y dafio.

CE5.3 Identificar los elementos que componen un plan de emergencias.

CE5.4 Exponer el procedimiento de elaboracion de un Dispositivo de Riesgo Previsible (DRP).
CE5.5 Describir los elementos logisticos fundamentales de un sistema de actuacion en
catastrofes.

CE5.6 Exponer los tipos y formas de transmision de informacidn ante una situacién de crisis.
CE5.7 En un supuesto practico de ejecuciéon de planes de emergencias:

- Recabar y contrastar la informacién recibida ante una catastrofe.

- Activar el plan de emergencias especifico.

- Reorganizar funcionalmente la sala de coordinacién.

- Comunicar a los medios y poblacién la informacidn generada por la situacién de
catastrofe.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.5; C4 respecto a CE4.5; C5 respecto a CE5.7.

Otras Capacidades:

Mantener el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacidn y sus procesos.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacion.

Compartir informacidn con el equipo de trabajo.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Transmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, clara y precisa.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Contenidos

1

Organizacion de archivos en centros de coordinacién de emergencias
Tipos de archivos.

Material y equipo de archivado.

Procedimientos generales de gestion del archivo. Historias clinicas.

Técnicas de archivado.

Estimacidn de espacio de un archivo.

Seguridad de archivos clinicos.

Historia clinica en centros de coordinacidon de emergencias
Definicion.
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Estructura.
Funciones.
Tipos.

Codificacion diagndstica en centros de coordinacion de emergencias y gestion de

bases de datos

Concepto de codificacidn diagndstica. Conjunto Minimo Basico de Datos (C.M.B.D.).

Clasificacién de enfermedades y lesiones.

Clasificacién de procedimientos quirurgicos y no quirurgicos.

Procedimiento de codificacidn: Clasificacion Internacional de Enfermedades (CIE). Control de
calidad de la codificacion de diagndsticos.

Gestidon de bases de datos en centros de coordinacién de emergencias: estructura y funcidn, tipos y
utilizacion.

Gestion de reclamaciones en centros de coordinacidon de emergencias y garantia de
calidad

Normativa reguladora en caso de reclamacién/denuncia.

Procedimiento de recogida de las reclamaciones/denuncias: documentos o pruebas de reclamacidn
Garantia de calidad en centros de coordinacidn de emergencias: control, validacidon y evaluacion
interna y externa.

Legislacion vigente sobre garantia de calidad.

Epidemiologia y estadistica basica en centros de coordinacidon de emergencias
Concepto de epidemiologia: prevalencia e incidencia y epidemia y pandemia. Enfermedades de
declaracién obligatoria.

Estadistica basica en centros de coordinacion de emergencias: estudios descriptivos y predictivos.
Parametros y variables estadisticas. Representacién grafica sobre plano.

Planes de emergencias en centros de coordinacidn de emergencias
Tipos de planes.

Mapa de riesgos potenciales.

Catalogacion de medios y recursos materiales. Activacidn del plan de emergencias.
Funcién del centro coordinador en la elaboracién de un plan de emergencias.

Dispositivos de Riesgos Previsibles (DRP)

Clasificacién de dispositivos DRP.

Etapas de desarrollo de un dispositivo.

Funciones de un centro de coordinacidn durante la ejecucién de un DRP.
Elaboracién de la memoria tras un DRP.

Logistica de catastrofes en centros de coordinacion de emergencias
Concepto de logistica en catastrofes. Funciones logisticas en catastrofes. Tiempos logisticos.
Apoyo del centro coordinador en materia logistica.

Simulacros en centros de coordinacidn de emergencias

Objetivos de los simulacros. Apoyo en la elaboracién de simulacros.

Desarrollo de simulacros de reorganizacion funcional del centro coordinador ante situaciones de
catastrofes.
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10 Informacion a medios de comunicacidn en centros de coordinacién de emergencias
Elaboracién de comunicados de prensa.
Técnicas de transmision de informacion en situaciones de crisis.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.
Aula de informética de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la realizacién de las operaciones
administrativas del centro de coordinacion de emergencias, que se acreditarda mediante una de las
formas siguientes:

- Formacién académica de Licenciado/a, titulacién de grado equivalente o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este mdédulo formativo.

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Inglés profesional para emergencias.

Nivel:

3

Cddigo: MF2172 3
Asociado a la UC:  UC2172_3 - Comunicarse en inglés, con un nivel de usuario competente, en la

gestion y coordinacion de emergencias.

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

Comprender mensajes orales provenientes de distintos interlocutores, en
situaciones de comunicacién oral en inglés propias del ambito profesional de la
gestion y coordinacidon de emergencias.

CE1.1 Identificar las formas mds usuales de expresién oral de alertantes o del profesionales, en
inglés, en conversaciones y negociaciones siempre referidas a su dmbito profesional.

CE1.2 Describir las formas mas habituales de expresién oral en inglés del alertante, del técnico
sectorial o de los profesionales miembros de un equipo, cuando se refieren a situaciones
propias del ambito de de gestién/coordinacion de emergencias, tales como:

- Atencidn directa al alertante, durante su demanda de informacion o de prestacion de
ayuda.

- Resolucion de contingencias, situaciones emergentes y deficiencias producidas durante
la prestacién de un servicio.

- Resolucidn de quejas y reclamaciones.

- Informacidn y asesoramiento sobre localizacidn de un suceso, climatologia, medios y
equipos disponibles.

- Confirmacién del servicio, equipo disponible y tiempo estimado.

- Coordinacion/colaboracion con profesionales del &mbito de emergencias para la gestién
de equipos y medios.

CE1.3 En un supuesto practico de demanda de informacidén por un posible alertante de
situacion de emergencia (grabacién):

- Interpretar la demanda de informacidn/asistencia, extrayendo los datos mas relevantes
que permitan establecer el motivo de la llamada.

- Comprender el mensaje que se transmite y/o el contenido de la informacién en la
grabaciodn, incluso si se produce en un ambiente con ruidos, y distorsiones.

- Sintetizar las ideas principales, confirmando aquellos detalles que resulten poco claros
de acuerdo con el acento de los interlocutores de la conversacion

- Clasificar la demanda mediante el andlisis de la informacién obtenida en el
interrogatorio inicial.

- Comprender el uso de vocabulario especifico del drea de emergencias del propio de
situaciones habituales de comunicacion interpersonal.

- Identificar y discriminar las llamadas no pertinentes, informando al usuario del servicio o
institucion que le puede dar respuesta a su demanda.
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CE1.4 En un supuesto practico de intercomunicacidén entre un técnico sectorial de emergencias,
un operador y un alertante, recabar datos mas precisos sobre la naturaleza de la demanda vy la
necesidad de consejo especializado.

- Interpretar la informacién recibida, extrayendo el Conjunto Minimo Basico de Datos
(CMBD) para realizar el control y seguimiento de la actividad asistencial.

- Identificar la gravedad y prioridad de la situacién.

CE1.5 En un supuesto practico, a partir de material o soportes audiovisuales relativos al sector
profesional "video, CD, u otros":

- Identificar y comprender las informaciones relevantes y secundarias.

- Sintetizar las ideas principales para su transmision posterior.

Comprender textos escritos relacionados con la gestion y coordinacién de
emergencias y obtener de ellos informacion detallada.

CE2.1 Interpretar textos breves tales como fax, telegramas o e-mail, sin necesidad de consultar
diccionarios.

CE2.2 Comprender informacion escrita procedente de distintas fuentes, tales como libros,
prensa especializada o paginas web, relativa a situaciones de emergencia, utilizando
diccionarios o traductores simultdneos como medios de apoyo cuando la complejidad del texto
asi lo requiera.

CE2.3 Diferenciar informaciones relevantes y secundarias de textos redactados en inglés,
relacionados con la gestién y coordinacion de emergencias sanitarias.

CE2.4 En un supuesto practico, a partir de instrucciones de procedimientos o protocolos de
actuacidn sobre actuaciones de gestion de emergencias:

- Comprender el léxico técnico utilizado en los protocolos de trabajo o procedimientos
propuestos.

- Comprender con exactitud las instrucciones, ain cuando resulten extensas y complejas,
recurriendo en su caso a segundas lecturas de las secciones dificiles.

- Distinguir las condiciones y advertencias establecidas en los procedimientos.

CE2.5 En un supuesto practico de demanda de asistencia o atencidn recibida via fax o e-mail:

- Extraer los datos relevantes y transcribir la informacién obtenida en el formulario
establecido y/o en su caso en el sistema informatico gestor del despacho de demandas.

Expresarse oralmente de forma eficaz en situaciones de comunicacién oral en
inglés en el ambito profesional correspondiente a la gestion y coordinacion de
emergencias sanitarias.

CE3.1 En un supuesto practico, de comunicacién oral entre acertantes y gestores de situaciones
de emergencia: expresarse oralmente en inglés, produciendo mensajes coherentes que
empleen un vocabulario amplio, relacionado con la actividad, pronunciado correctamente y con
la fluidez y espontaneidad requeridas.

CE3.2 Describir los condicionantes que puedan afectar a la expresion oral en inglés en
situaciones propias de la actividad de gestién y coordinacién de emergencias, tales como:
nuamero de interlocutores, ruido ambiental o el tiempo disponible para la comunicacion, entre
otras.

CE3.3 En un supuesto practico, a partir de material o soportes audiovisuales relativos al sector
profesional "video, CD, u otros" en los que se canalicen situaciones de reclamaciones o quejas
por usuarios de servicios de emergencias:

- Sintetizar las ideas principales para su transmision posterior de forma precisa y clara.
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- Expresar aceptacién, no aceptacién, conformidad o rechazo en la atencién de una
reclamacién tipo, utilizando el lenguaje y la entonacidon adecuada, y una argumentacion
estructurada.

CE3.4 En un supuesto practico de demanda de asistencia por un posible alertante de situacion
de emergencia:

- Utilizar las férmulas comunicativas establecidas y usuales del inglés, para dar
informacidén y solicitar informacién del mismo, estableciendo una comunicacién que genere
tranquilidad, confianza y seguridad.

CE3.5 En un supuesto practico de demanda de asistencia por posible emergencia sanitaria:

- Tranquilizar al alertante informandole del envio de los recursos que correspondan.

- Efectuar el protocolo general de preguntas para establecer el motivo principal de
asistencia sanitaria.

- Conducir telefénicamente al alertante en la aplicacion de técnicas de soporte vital
basico, ante una situacién de riesgo vital inminente.

- Informar al alertante del tipo de recurso enviado, asi como, del tiempo estimado de
llegada.

- Comunicar a la unidad asignada el servicio establecido para atender la demanda,
aportandole los datos, de direccidn y filiacion del alertante, asi como el motivo de llamada.

C4: Comunicarse oralmente con uno o varios interlocutores en inglés, expresando
con fluidez e interpretando mensajes en distintas situaciones, formales e
informales, propias de la gestién y coordinacion de emergencias.

CE4.1 En un supuesto practico, describir los diferentes métodos de interaccidon en inglés con
uno o varios interlocutores, en situaciones profesionales:

- Atencidn a un alertante de situacidon de emergencia en una conversacion telefdnica.

- Resolucidn de contingencias, situaciones emergentes y deficiencias producidas durante
la prestacién de un servicio.

- Resolucidn de quejas y reclamaciones.

- Informacidn y asesoramiento sobre localizacion del suceso, meteorologia, medios y
recursos disponibles.

- Demanda de informaciéon variada por parte del alertante, técnico sectorial o
profesionales del sector.

- Confirmacién de la prestacién de servicio, equipo disponible y tiempo estimado.

- Colaboracién/coordinacion con otros profesionales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C1 respecto a CEL1.3, CE1.4 y CEL1.5; C2 respecto a CE2.4 y CE2.5; C3 respecto a CE3.1, CE3.3, CE34 vy
CE3.5; C4 respecto a CE4.1.

Otras Capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Demostrar cordialidad, amabilidad y actitud conciliadora y sensible hacia los demas.

Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecién.

Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las necesidades de los usuarios del
servicio.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.
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Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa a las personas
adecuadas en cada momento.

Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacion complementaria para utilizarlos en
su trabajo.

Contenidos

1 Actividades de gestidon y coordinacion de emergencias
Recepcién de la llamada y saludo con identificacidn corporativa.
Identificacion del alertante y situacidn general de la alerta.
Conversacion guiada para obtener informacién precisa de la situacion alertada.
Utilizacidn de vocabulario empatico que permita tranquilizar al alertante e infundirle confianza.

2 Situaciones habituales de intercomunicacién con usuarios y equipos de emergencias

en el marco de las actividades profesionales

Saludo e identificacion personal en relaciéon con equipos responsables de gestién de emergencias.
Informacidn y peticiones de informacién usando la terminologia relativa a medios materiales y
humanos propios de las situaciones de gestion de emergencias.

Comunicacion e identificacion de los elementos principales de una situacién de emergencia.
Propuesta de medios materiales y humanos para la resolucién de una situacion de emergencia,
procedimiento de actuacién para su resolucion.

Estrategias en la conversacion: atraer la atencion, empezar y terminar la conversacion, incorporarse
a la conversacién, interrumpir en caso necesario. Iniciar una conversacién o incorporarse a la
misma, a través de los medios de telecomunicacién usuales, captando la atencion del resto de
interlocutores. Interrumpir conversaciones, interviniendo para alertar sobre situaciones que
requieren atencién inmediata.

Estrategias de incorporacion al repertorio productivo de funciones comunicativas como: solicitar y
transmitir informacidn general y profesional, pedir datos, expresar gustos y preferencias.
Vocabulario profesional especifico en inglés.

Estructuras sintdcticas del inglés: comparacién con las existentes en otras lenguas conocidas.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la comunicacién en inglés, con un nivel
de usuario competente, en la gestion y coordinacion de emergencias, que se acreditard mediante una
de las formas siguientes:

- Formacién académica de Licenciado/a, titulacién de grado equivalente o de otras de superior
nivel relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas
con este moédulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
Procedimientos de gestidon y coordinacion de la respuesta.

Nivel: 3

Cddigo: MF2170_3

Asociado a la UC:  UC2170_3 - Establecer, gestionar y coordinar la respuesta, atendiendo al
procedimiento generado segun el tipo de demanda o a las indicaciones del técnico
sectorial, y realizar el sequimiento de las mismas.

Duracion (horas): 210

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1l: Manejar los conceptos basicos de ciencias de la salud aplicados al ejercicio
profesional del centro coordinador de emergencias.
CE1.1 Establecer la relacién de los diferentes sistemas con sus patologias mas frecuentes.
CE1.2 Definir los conceptos de salud y enfermedad.
CE1.3 Explicar el significado de los diferentes aspectos relacionados con la patologia:
antecedentes, etiologia, clinica, diagndstico, evolucién y complicaciones.
CE1.4 Especificar las estructuras de los diferentes érganos y sistemas.
CE1.5 Exponer la funcidn de los 6rganos y sistemas que componen el cuerpo humano.

C2:  Aplicar protocolos en la respuesta a la demanda de asistencia sanitaria.
CE2.1 Diferenciar los conceptos de urgencias y emergencias sanitarias.
CE2.2 Enumerar las fases del decalogo asistencial prehospitalario y de la cadena de la
supervivencia.
CE2.3 Enunciar situaciones de emergencias sanitarias mas frecuentes.
CE2.4 En supuesto practico de emergencia sanitaria, dirigir telefénicamente las maniobras de
apoyo vital basico.
CE2.5 En un supuesto practico de aplicacion del protocolo de respuesta a la demanda sanitaria,
realizar maniobras de apoyo vital basico.
CE2.6 Describir la dotacion de material sanitario de una ambulancia de soporte vital basico y
avanzado.

C3:  Aplicar protocolos establecidos en la respuesta a la demanda de asistencia no
sanitaria.
CE3.1 Explicar la formas de propagacién del fuego, clasificacion y técnicas basicas de extincion.
CE3.2 Especificar los tipos de gas, instalaciones y medidas de prevencién.
CE3.3 Establecer los tipos de instalaciones eléctricas, los problemas derivados de su uso y las
medidas de prevencioén.
CE3.4 Determinar la sustancia, peligrosidad y riesgos de la misma atendiendo a su clasificacion,
numeros de identificacion de materia transportada y etiquetas de peligro.
CE3.5 Identificar los diferentes tipos de sefiales y mensajes de advertencias en el entorno de
trabajo.
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CE3.6 Determinar los componentes esenciales de un ascensor y los incidentes mas frecuentes.
CE3.7 Describir las pautas de actuacién ante incidentes cuyo agente agresor sea el fuego, gas, o
la electricidad.
CE3.8 Describir las pautas de actuacién ante accidentes derivados del transporte por carretera,
ferrocarril, aéreo y maritimo.
CE3.9 Describir las pautas de actuacién ante incidentes:

- En lugares de dificil acceso.

- En medio acuatico.

- De caracter delictivo.

- De violencia de género.
CE3.10 Describir las pautas de actuacién ante llamadas que refieren amenazas de bomba.

Describir planes vigentes de proteccién personal en edificios, centros educativos
y establecimientos publicos.

CEA4.1 Detallar la forma de evaluacidn de los riesgos.

CE4.2 Determinar los diferentes medios y formas de proteccion.

CEA4.3 Describir los objetivos a alcanzar por un plan de emergencias.

Analizar principios basicos de psicologia aplicados a situaciones de crisis.

CES5.1 Definir el concepto de personalidad.

CE5.2 Citar las etapas del desarrollo de la personalidad y sus diferentes teorias.

CE5.3 Explicar los mecanismos de defensa de la personalidad y su aplicacién practica.

CE5.4 Analizar qué circunstancias psicolégicas pueden provocar disfunciones de
comportamiento en personas sometidas a condiciones especiales.

Manejar técnicas de contencion de estrés aplicadas en situaciones de
comunicacion con el usuario.

CE6.1 Reconocer los factores que determinan las respuestas emocionales.

CE6.2 Identificar las distorsiones cognitivas mas frecuentes relacionadas con la percepcion
alterada del individuo en situaciones estresantes.

CE6.3 Enumerar los factores que predisponen ansiedad en el medio prehospitalario.

CE6.4 Diferenciar las diferencias estrategias de control emocional.

CE6.5 Reproducir habilidades basicas para controlar emociones no deseadas.

CEG6.6 En un supuesto practico donde se somete a distintas situaciones de tensién ambiental:

- Controlar una situacion de duelo.

- Controlar una situacion de ansiedad y angustia.

- Controlar una situacion de agresividad.

Colaborar en la aplicacion del procedimiento de actuacion del centro de
coordinacidn ante una emergencia colectiva o catastrofe.

CE7.1 Identificar los elementos que componen un sistema de actuacién en catastrofes.

CE7.2 Desarrollar esquematicamente la actuacion general ante una catastrofe.

CE7.3 Describir las funciones del centro de coordinacién de emergencias ante una catastrofe.
CE7.4 Definir los principales efectos de la catastrofe sobre las infraestructuras y la salud publica.
CE7.5 Nombrar las diferencias entre la medicina convencional y la medicina de catastrofes.
CE7.6 En un supuesto practico de situacidn de catdstrofe.
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- Activar el plan de emergencias tras el analisis y comprobacion de la informacion
recibida.

- Desarrollar la reorganizacion funcional del centro de coordinacion.

- Comprobar la operatividad y estado de los recursos propios y ajenos.

- Activar los recursos materiales y humanos necesarios para la resolucién de la situacién.

- Centralizar la informacion de la filiacidn y hospital de destino de las victimas evacuadas
del drea de catastrofe.

- Colaborar en la transmisién de la informacién a la poblacién y medios de comunicacién
del alcance del suceso y las estrategias de resolucion.

C8:  Aplicar procedimientos para la gestién y coordinacién de un recurso sanitario, de
seguridad, de extincién y salvamento y de asistencia técnica.
CE8.1 Definir el procedimiento general de actuacidn para la activacion y coordinacién de un
recurso.
CE8.2 Detallar los datos a cumplimentar en los campos del formulario correspondiente, sobre la
activacion del recurso.
CE8.3 Enunciar los datos de obligada transmisidon a la unidad o institucion que realizara el
servicio y los intercambios de informacion necesarios hasta la resolucién del incidente.
CE8.4 Ante un supuesto practico de gestion y coordinacion de un recurso aéreo:
- Recoger e introducir los datos relativos a los recursos a activar en los campos
correspondientes del formulario informatico.
- Activar al equipo sanitario que realizara la asistencia y a la dotacidn del helicdptero.
- Comprobar la disponibilidad de la zona de aterrizaje.
- Alertar a las fuerzas de seguridad para garantizar la seguridad de la zona de aterrizaje,
asi como el vehiculo ambulancia para el traslado del equipo y paciente.
- Realizar el seguimiento de la unidad en situacion y tiempo (status) hasta la conclusion
del servicio.
- Tras la finalizacidn de la asistencia, recabar los datos clinicos y cddigos de resolucion
introduciéndolos en el formulario correspondiente.

C9: Facilitar al facultativo responsable las operaciones de uso de los sistemas de
apoyo al diagnéstico.
CE9.1 Definir el concepto de telemedicina.
CE9.2 Describir las aplicaciones de telemedicina en el proceso asistencial.
CE9.3 En un supuesto practico de recepcion de una imagen diagndstica:
- Conectar con el especialista de referencia.
- Enviar la imagen recepcionada al especialista.
- Recepcionar el informe diagndstico del especialista.
- Derivar el diagnostico al profesional consultor.
- Establecer una conferencia, si fuera necesario, interconectando a ambos profesionales.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C2 respecto a CE2.4 y CE2.5; C6 respecto a CE6.6; C7 respecto a CE7.6; C8 respecto a CE8.4; C9 respecto
a CE9.3.

Otras Capacidades:

Mantener el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.



ERpm Mo UNION EUROPEA o
EEEE NATICHAL Fondo Social Europeo Pagina: 32de 42
BEEE 0F A5 CUALRCACIONES “El FSE invierte en tu futuro”

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacion y sus procesos.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacion.

Compartir informacidn con el equipo de trabajo.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, clara y precisa.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Contenidos

1 Fundamentos basicos de la ciencia de la salud aplicados a gestion de emergencias
Etimologia y terminologia médica.
Principales conceptos: etiologia, sighos, sintomas y sindromes, diagndstico, prondstico, tratamiento
y evolucion.
Terminologia y fundamentos basicos de anatomia, fisiologia y patologia general.
Aparatos y sistemas del cuerpo humano.
Terminologia médica aplicada a la emergencia sanitaria.
Principales patologias en el campo de la urgencia y emergencia sanitaria.

2 Valoracién y control de las emergencias sanitarias mas frecuentes
Aplicacién de maniobras basicas de control de situaciones de emergencias.
Reanimacion cardiopulmonar basica: cadena de la supervivencia; muerte subita cardiaca; técnicas
de resucitacion cardiopulmonar basica, valoracidon de la conciencia; ventilacién; masaje cardiaco.
Direccidn de una reanimacion cardiopulmonar a distancia.

3 Principios de la psicologia general aplicados a las situaciones de crisis
Concepto de personalidad. Desarrollo de la personalidad. Teorias. Etapas evolutivas del ser
humano. Caracteristicas fundamentales.
Las necesidades humanas. Mecanismos de defensas de la personalidad.
Experiencias mas comunes asociadas al proceso de enfermar, tales como, ansiedad, desarraigo,
desvalorizacidn y otros.
Principales mecanismos de adaptacion psicoldgicos ante la vivencia de la enfermedad.
Apoyo psicolégico en situaciones de crisis: Control de situaciones de crisis. Situaciones de duelo.
Situaciones de tensién. Situaciones de agresividad. Situaciones de ansiedad y angustia. Factores
que predisponen la ansiedad en el medio prehospitalario.

4 Latelemedicina
Conceptos de telemedicina.
La telemedicina aplicada al proceso asistencial: teleconsulta o telediagndstico y telemonitorizacion.
Aplicaciones tecnoldgicas de telemedicina.

5 Emergencias colectivas y catastrofes: coordinacién de respuesta
Actuacion general en catastrofes. Elementos de un sistema de actuacidn en catastrofes. Efectos de
las catastrofes sobre las infraestructuras y la salud publica. Epidemiologia de la catdstrofe. La
medicina de catastrofes. Funciones del centro de coordinacién de emergencias ante una catastrofe.
Reorganizaciéon funcional del centro de coordinacion de emergencia.
Prevencién en la organizacién y gestion de recursos en ambientes NRBQ.
Transporte sanitario: legislacidn basica; caracteristicas técnicas y de dotacién material y profesional
de los vehiculos ambulancias. Nivel asistencial de los vehiculos ambulancias.
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6

10

11

12

13

El gas, el fuego, la electricidad y la demanda de emergencia

Conceptos basicos sobre el fuego y la demanda de emergencia. Tridngulo del fuego. Clasificacion de
los fuegos segun el tipo de combustible. Formas de propagacion del fuego. Técnicas de extincién de
incendios. Medidas preventivas. Consejos de actuacién ante un incendio en vivienda.

Conceptos basicos sobre el gas y la demanda de emergencia. Medidas preventivas. Consejos de
actuacién ante un escape de gas en vivienda.

Conceptos bdsicos sobre la energia eléctrica y la demanda de emergencia. Medidas preventivas.
Consejos de actuacion ante un incendio de origen eléctrico. Consejos de actuacién ante una
electrocucion.

Planes de autoproteccion en establecimientos, edificios y locales de publica

concurrencia

Objetivos.

Evaluacién del riesgo en funcién del tipo y actividad del local o edificio. Medios de proteccidn.

Plan de emergencias. Legislacion aplicable.

Problemas mas frecuentes en el uso del ascensor que causan demanda de emergencia: partes de la
que consta. Principales incidentes relacionados con el uso de ascensores. Consejos de actuacion
ante un incidente de un ascensor.

Dispositivos de salvamento en las playas

Organizacion de los dispositivos de salvamento en playas.

Normas de seguridad maritima de las costas.

El balizamiento de las zonas de bafio. Tipo y objetivos de la sefializacion de las playas.
Legislacion aplicable.

Senalizacion de seguridad y salud en el trabajo y gestion de emergencias

Objetivos de la sefializacién.

Mensajes de las sefiales: de prohibicidon; advertencia; obligacion; lucha contra incendios;
salvamento o socorro.

Tipos de sefiales: de panel; luminosas; verbales; gestuales. Colores de seguridad.

Transporte de mercancias peligrosas y gestion de emergencias

Clasificacién de las mercancias peligrosas. Etiquetas de peligro.

Clasificacién y valoracidon de la gravedad del accidente. Medidas a tomar en caso de accidente.
Fichas de intervencion en situaciones de emergencias.

Reglamentacion.

Accidentes asociados al trafico de personas y mercancias
Transporte: por carretera, por ferrocarril, aéreo y maritimo. Pautas de actuacion.

Accidentes de montafia y gestion de emergencias
Tipologia de accidentes. Pautas de actuacion.

Seguridad Ciudadana y gestion de emergencias
Tipologia de delitos. La violencia de género.

Amenazas de bomba.

Pautas de actuacion generales.
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Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.
Aula de informética de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

34 de 42

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con el establecimiento, la gestion y la
coordinacion de la respuesta, atendiendo al procedimiento generado segun el tipo de demanda o a las
indicaciones del técnico sectorial, y el seguimiento de las mismas, que se acreditard mediante una de las

formas siguientes:

- Formacién académica de Licenciado/a, titulacién de grado equivalente o de otras de superior nivel

relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con

este modulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones

competentes.
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MODULO FORMATIVO 4
Protocolos y planes operativos de demanda ciudadana de emergencias.

Nivel:

3

Cddigo: MF2169_3
Asociado a la UC:  UC2169_3 - Aplicar protocolos y planes operativos correspondientes a cada tipo de

demanda.

Duracion (horas): 150

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

C3:

C4.

Analizar las caracteristicas principales del Sistema de Proteccién Civil vy
Emergencias en Espafia y de los modelos operativos, de gestién y coordinacién
de las instituciones que participan en la resolucion de una situacion de
emergencia.

CE1.1 Detallar las competencias de Proteccidon Civil, su estructura organizativa, ambitos de
actuacién y recursos humanos y materiales

CE1.2 Describir los distintos modelos de coordinacién de situaciones de emergencia.

CE1.3 Explicar el cometido de cada institucién ante una situacidon de emergencia dada.

CE1.4 Exponer las funciones determinadas por la legislacion en materia de proteccion civil de

cada grupo operativo que participa en la resolucidn de una situaciéon de calamidad publica o
catastrofe.

Definir la estructura, relacion orgdnica y jerarquica de los distintos niveles
asistenciales del Sistema Nacional de Salud Espafiol.

CE2.1 Realizar un esquema del Sistema Nacional de Salud, detallando los distintos niveles
asistenciales, asi como su relacidn organica y funcional.

CE2.2 Describir los objetivos de un sistema integral de emergencias médica y los elementos que
lo componen.

CE2.3 Establecer las diferencias del modelo de emergencias médicas Anglo-Americano con el
modelo Franco-Europeo.

Delimitar la responsabilidad legal del operador ante la toma de decisiones
propias del centro de coordinacidén de emergencias.

CE3.1 Especificar las funciones generales del profesional en un centro de coordinacion de
emergencias.

CE3.2 Explicar la responsabilidad legal del profesional determinada por la toma de decisiones y
los mecanismos de respaldo.

CE3.3 Citar la legislacion mas significativa para el desarrollo de la coordinacion de emergencias.

Realizar la operativa de gestion ante una demanda de emergencias.

CEA4.1 Describir la estructura y los campos comunes de un formulario informatico de demanda
de emergencias.
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CE4.2 Desarrollar el procedimiento de actuacion general ante una demanda.

CE4.3 En un supuesto practico de gestidon de una demanda de emergencias:

- Realizar el interrogatorio al alertante, dirigido sobre la base del motivo inicial de la demanda.

- Determinar el tipo de demanda.

- Abrir el plan de demanda correspondiente.

- En el caso de una demanda asistencial, discriminar la gravedad de la demanda segun
protocolo.

- Determinar la prioridad de la demanda.

- Registrar la informacion en los campos correspondientes del formulario de demanda.

CEA4.4 Citar las caracteristicas mas significativas de cada uno de los planes de demanda de
emergencias.

C5: Comprobar el correcto funcionamiento de los equipos informaticos para la
gestion administrativa del centro de coordinacion de emergencias.
CES5.1 Definir los conceptos de hardware y software precisos para la gestion administrativa de
un centro de coordinacidn de emergencias.
CE5.2 En un supuesto practico, comprobar el funcionamiento del equipo informatico mediante
la realizacién de pruebas de puesta en marcha y comprobacidon de las conexiones de los
elementos periféricos.
CE5.3 Describir los procedimientos generales de operacion de un sistema en red.
CE5.4 En un supuesto practico ejecutar las funciones basicas operativas de un sistema en red:
conexion y desconexion, grabacion de datos, transmision de datos, optimizacién de espacio en
disco duro.
CE5.5 En un supuesto practico de utilizacién de equipo informatico:
- Localizar un archivo almacenado.
- Enviar un correo electrénico.
- Imprimir un documento.
- Buscar una direccion de Internet.
- Elaborar un documento de texto con un formato preestablecido.
- Elaborar una tabla con datos mediante una hoja de célculo.
- Editar y modificar una imagen.
- Escanear un documento.
- Aplicar el antivirus a un archivo antes de su utilizacion.
- Realizar la copia de un archivo.
- Establecer una contrasefia a un archivo.
- Introducir informacién a un dispositivo de memoria externa mediante un puerto USB.
CE5.6 Describir el procedimiento de instalacidon de software en un equipo informatico.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C4 respecto a CE4.3; C5 respecto a CE5.2, CE5.4 y CES.5.

Otras Capacidades:

Mantener el drea de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacidn y sus procesos.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.
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Compartir informacién con el equipo de trabajo.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, clara y precisa.
Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Contenidos

1 La Proteccion Civil
Concepto. Origenes y evolucidn histodrica.
Los sistemas de Proteccidn Civil en el mundo.
La Proteccion Civil en Espafa: competencias; normativa legal; planes de proteccion civil; grupos
operativos y medios y recursos.

2 Caracteristicas de los diferentes modelos de gestion y coordinacidn de emergencias
Coordinacion operativa. Mando y control.
Flotas y operativos.
La coordinacidn "in situ". Puesto de mando avanzado. Direccién de la emergencia.
Referencias europeas.

3 Organizacion sanitaria
Estructura del Sistema Nacional de Salud. Niveles de asistencia y tipos de prestaciones. Salud
publica. Salud comunitaria.

4 Sistemas de emergencias médicas
Objetivos. Elementos.
Modelo anglo-americano. Modelo Franco-Europeo.

5 Modelo de organizacion de las Fuerzas de Seguridad
El marco de seguridad europeo. La policia en Europa.
Estructura de los servicios policiales del Estado.
Estructura de los servicios policiales de las Comunidades Auténomas.
Estructura de los servicios policiales municipales.
Normativa legal de la seguridad publica y privada.

6 Los servicios de extincion de incendios y salvamento
Marco juridico. Funciones principales.
Estructura organizativa basica del servicio. Medios y recursos.

7 Aspectos legales del ejercicio profesional en atencidon de demanda de emergencias
Funciones del profesional. Responsabilidad legal del profesional.
Aspectos legales de la toma de decisiones. Normativa legal.

8 Planes operativos de demanda de emergencias
Objetivos.
Planes de Emergencia. Tipos de planes: basicos, territoriales, especiales. Estructura organizativa.
Operatividad.
Planes sectoriales. Estructura de un plan de demanda. Formulario de demanda. Plan de demanda
sanitaria. Plan de demanda de seguridad. Plan de demanda de extincién, salvamento y rescate. Plan
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de demanda de transporte. Plan de demanda de asistencia técnica. Plan de demanda de asistencia
a multiples victimas.

9 Aplicaciones informaticas para la gestion y coordinacidén de emergencias
Procesadores de datos.
Concepto de hardware y software. Sistemas operativos.
Redes locales.
Internet: utilidades de internet; navegadores.
Busqueda de informacidn. Descarga e instalacion de aplicaciones. Compresion y descompresion de
archivos. Correo y agenda electrénica.
Normas de presentacidon de documentos. Procesadores de texto.
Hojas de cdlculo.
Aplicaciones de presentacion grafica.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?
Aula de informética de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la aplicacidon de protocolos y planes
operativos correspondientes a cada tipo de demanda, que se acreditara mediante una de las formas
siguientes:

- Formacion académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 5
Técnicas para la recepcion y categorizacion de las demandas y comunicacién con
el usuario.

Nivel: 3

Codigo: MF2168_3

Asociado a la UC:  UC2168_3 - Recibir llamadas identificando y clasificando el tipo de demanda,
confirmando la localizacidn del suceso y los datos del alertante.

Duracion (horas): 150

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1: Definir la estructura y funcién de un centro coordinador de emergencias.
CE1.1 Exponer los objetivos de un centro coordinador de emergencias.
CE1.2 Enumerar los elementos que componen un centro de coordinacion.
CE1.3 Enunciar los recursos de los que dispone una central de coordinacién.
CE1.4 Expresar las caracteristicas de un centro de regulacién integrado 112 y de un centro de
regulacién médica 061.

C2: Establecer el procedimiento de conexidon a un sistema gestor de atencién de
llamadas, despacho y coordinacion de emergencias.
CE2.1 Definir un sistema de despacho para gestién de centros coordinadores de emergencias,
asi como reconocer sus funciones y elementos que lo componen.
CE2.2 Reconocer diferentes plataformas tecnoldgicas para poder desarrollar su labor
profesional en cualquiera de ellas.
CE2.3 En un supuesto practico, establecer la conexién al sistema de despacho especifico del
centro coordinador y conocer su manejo.
CE2.4 En un supuesto practico de conexiéon a un sistema gestor de llamadas, despacho vy
coordinacion de emergencias:
- Simular un cambio de turno con entrada al sistema.
- Comunicar las incidencias.
- Comprobar las intercomunicaciones entre puestos.
- Recibir las advertencias del sistema.
- Comprobar las llamadas en curso y casos pendientes.
- Simular una salida del sistema.

C3: Determinar los elementos del proceso de comunicacién interpersonal.
CE3.1 Establecer los elementos que intervienen en la comunicacién.
CE3.2 Detallar los diferentes canales de comunicacién, asi como las barreras que obstaculizan o
impiden el proceso de comunicacion.
CE3.3 Definir la comunicacién verbal, no verbal, a través de medios no presenciales y de
técnicas de recepcion de mensajes orales.
CE3.4 Exponer el concepto y los elementos que engloba la inteligencia emocional.
CE3.5 En un supuesto practico de comunicacién con el usuario:
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- Utilizar las técnicas y habilidades de comunicacién que permitan generar un clima de
confianza al usuario.
- Realizar el interrogatorio para recabar toda la informacion posible del incidente.

Determinar los elementos que concurren en un sistema de transmision integrado
para tener una vision general de su funcionamiento.

CE4.1 Enunciar diferentes medios de transmisién.

CE4.2 Definir el concepto de radiocomunicacién y transmisiéon radiofénica.

CE4.3 Enumerar los diferentes tipos de onda.

CE4.4 Exponer los diferentes elementos de una estacién de radio.

CEA4.5 Reconocer el lenguaje radiofdnico.

CE4.6 En un supuesto practico de tramitacion:

- Establecer una comunicacion via radio.

- Utilizar el lenguaje y normas de comunicacion via radio.

- Detectar y dar solucidn a problemas basicos surgidos en un sistema de transmision.

Determinar el procedimiento de recepcion de llamada e identificacion de
demanda de emergencias.
CE5.1 Reconocer el proceso completo de recepcidon de llamada hasta la creacion del tipo de

demanda, incluyendo localizacién del suceso, identificacion de alertante, consecuencias, riesgos
afiadidos u otros elementos relevantes.

CE5.2 Establecer los diferentes tipos de demanda de emergencias.

CE5.3 Precisar los distintos formularios de gestién de demanda de emergencias.

CE5.4 Resolver la categorizacidon de demandas.

CE5.5 En un supuesto practico de recepcion de llamada e identificacion de demanda de
emergencias:

- Simular la recepcién de una demanda asistencial.

- Tipificar la demanda.

- Categorizar la prioridad acorde al tipo de demanda.

Manejar fundamentos de cartografia general para localizar y situar la direccién
de la demanda.

CE6.1 En un supuesto practico, realizar una correcta interpretacion de mapas.

CE6.2 Describir los conceptos planimétricos de cotas, escalas, curvas de nivel, distancias
topograficas e interpretacion de puntos.

CE6.3 Especificar el concepto, funcién y elementos de los sistemas de informacion geogréfica.
CE6.4 Concretar los elementos geograficos del area de la zona de cobertura del centro
coordinador.

Identificar la normativa especifica de prevencién de riesgos laborales aplicada a
su puesto de trabajo.

CE7.1 Reconocer la normativa general basica relacionada con aspectos legales de la prevencion
de riesgos laborables.

CE7.2 Especificar los riesgos contemplados en el desempenio de la actividad profesional.

CE7.3 Detallar los aspectos relacionados con la higiene postural y ergonomia, asi como las
medidas de prevencidn de accidentes y/o riesgos laborales en el puesto de trabajo especifico.
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Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C2 respecto a CE2.3 y CE2.4; C3 respecto a CE3.5; C4 respecto a CE4.6; C5 respecto a CE5.5; C6 respecto
a CE6.1.

Otras Capacidades:

Mantener el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.

Demostrar interés por el conocimiento amplio de la organizacidn y sus procesos.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacion.

Compartir informacidn con el equipo de trabajo.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, clara y precisa.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Contenidos

1 Centro coordinador de emergencias
Definicién y objetivos de un centro coordinador de emergencias. Funciones. Elementos que lo
componen. Estructura. Recursos.
Caracteristicas del centro de regulacién médica tipo 061. Clasificacién operativa de los centros de
regulacién medica.
Caracteristicas del centro regulacion integrado tipo 112. Normativa de los centros de coordinacion
112.

2 Sistemas gestores de despacho, para gestion de centros coordinadores de

emergencias

Plataformas tecnoldgicas.

Funciones del sistema de atencidn, despacho y coordinacién. Elementos del sistema de atencion,
despacho y coordinacion.

Caracteristicas técnicas. Elementos de seguridad. Puestos de operacion.

3 Sistemas de transmisiones para establecer la comunicacién entre el centro de

coordinacion de emergencias, los usuarios y los recursos operativos

Tipos de medios de transmisién: alambricos, inaldmbricos y mixtos. La radiocomunicacién:
concepto.

Teoria de la propagacion radiofdnica. Tipos de ondas. Longitud de onda. Frecuencias. Sistemas de
radiocomunicacién analdgicos y digitales.

Tipos de estaciones de radio. Elementos de una estacién de radio. Formas de transmisién: simples,
duplex y semi-duplex.

El radiotransmisor: tipos, manejo, envio de tonos y subtonos. Lenguaje radiofénico: concepto, tipos
y finalidad.

Deteccién y manejo averias basicas.

4  Fundamentos bdsicos de cartografia general
El mapa topografico: concepto y elementos.
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Interpretacién de mapas. Cota. Escalas. Planimetria. Altimetria. Curvas de nivel. Distancias
topograficas. Localizacion de puntos.

5 Sistema de informacion geografica (GIS)
Concepto y funcidn. Elementos del GIS: visor de mapas.
Localizador de direcciones. Localizador de unidades.

6 Geografia del area de cobertura del centro de coordinacion de emergencias
Demografia. Estructura demografica. Geomorfologia. Relieve. Climatologia. Estructura econémica y
social. Industria. Redes de comunicacion vial terrestres.

7 Procedimiento para la identificacion de las demandas de emergencia
Tipos de demanda. Formularios de demanda. Categorizacién de la demanda.

8 Habilidades de comunicaciéon con el usuario del sistema de coordinacion de

emergencia

Elementos que intervienen en la comunicacion: emisor, receptor, mensaje y canal.
Canales de comunicacion: auditivo, visual, tactil y olfativo.

Barreras y dificultades.

Comunicacion no verbal.

Comunicacidn verbal: técnicas de emisién de mensajes orales.

Comunicacidn a través de medios no presenciales.

Escucha: técnicas de recepcidon de mensajes orales.

Inteligencia emocional: empatia, asertividad, persuasién.

Programacion neuro lingtistica (PNL).

9 Medidas de prevencién de riesgos laborales aplicadas en el centro de coordinacién

de emergencias

Normativa legal.

Riesgos en el desempefio de la actividad profesional. Medidas de prevencidn.

Ergonomia e higiene postural en el puesto de trabajo. Vigilancia de la salud del desempefio
profesional.

Técnicas de control ante situaciones de estrés.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula técnica de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la recepcién de llamadas identificando y
clasificando el tipo de demanda, confirmando la localizacién del suceso y los datos del alertante, que se
acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Diplomado/a, titulacién de grado equivalentes o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.



