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PROGRAMA CASA REFUGIADOS

Términos de Referencia para la contratacion de Servicios de informacidn y atencion en
la recepcion de oficina

Contexto

Programa Casa Refugiados A.C. (PCR), promueve los derechos de personas en condicion de
vulnerabilidad debido al desplazamiento forzado (refugiados, solicitantes de asilo, desplazados,
migrantes, proteccion complementaria y apatridas) con énfasis en promover condiciones para su
mejor recepcién, acogida y reintegracién local. Esto mediante la animacion de entornos
respetuosos y solidarios, en el marco de la difusién de una cultura de paz basada en el respeto
de los derechos humanos y el cuidado del entorno.

La complejidad del contexto y la incertidumbre de posibles escenarios de agudizacidn de diversas
crisis por afrontar requieren el fortalecimiento de Casa Refugiados en el proceso de transicion
hacia nuestra visién en cuanto a operar como “plataforma social” que pueda ampliar su
capacidad operativa para desarrollar con la mayor calidad posible, diversos proyectos bajo
diferentes formas de colaboracién con aliados tanto al interior de la organizacién como en el
exterior de ella; con sector publico, privado y social.

Programa Casa Refugiados A.C. (PCR), en sociedad con el Alto Comisionado de las Naciones
Unidas para los Refugiados (ACNUR), implementa el programa de asistencia humanitaria en la
Ciudad de México enfocado a desarrollar actividades orientadas a favorecer las condiciones
desde la recepcidn y acogida hasta la integracion local de personas de interés (solicitantes asilo,
beneficiarias de proteccion complementaria, refugiadas y apatridas).

Con el interés de fortalecer y ampliar la capacidad del trabajo colaborativo en equipo y en redes;
conservando la esencia de la organizacién, cuidando la calidad de los diversos proyectos y
promoviendo la sostenibilidad; se invita a las personas interesadas y que retnan los requisitos
estipulados con los presentes términos de referencia, a presentar su candidatura para la
contratacién de Servicios de informacion y atencidn en la recepcion de oficina.

Descripcion

Nombre del proyecto: | Implementacion de intervenciones integrales de proteccion e
integracion para la gestidon de casos individuales y actividades
comunitarias 2024

Servicios solicitados: Servicios de informacion y atencién en la recepcién de oficina
Lugar de contacto: Martires de la Conquista 86, Col. Escanddn, Ciudad de México
Honorarios: $17,099.00 (Incluye IVA) mensual, menos retenciones

Fecha de entrevistas: 6y 7 de febrero del 2024
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Fecha de convocatoria: | Del 19 al 31 de enero del 2024 a las 23:59 horas
Vigencia Del 08 de febrero al 07 de mayo del 2024 con posibilidad de
extension

l.  Objetivo General

Brindar atencién a visitantes externos e internos en sus requerimientos de informacidn general
sobre la ruta de atencién y canalizar al drea correspondiente, asi como dar asesoria de primer
nivel a personas de interés que acuden a solicitar atencién a la oficina de Programa Casa
Refugiados, ademds de brindar apoyo en actividades generales asignadas para el logro vy
consecucion de los objetivos de la Organizacion.

Il.  Servicios y resultados esperados

El prestador de Servicios de informacidn y atencién en la Recepcién de Oficina, en coordinacion
técnica con la Subdireccidon de Administracién y otras, desarrollara los siguientes servicios:

Objetivo especifico Resultados esperados (entregables)

1 | Brindar atencién e Recepcion de la Poblacidn de Interés y del publico
personalizada tanto a en general (individual o colectiva) en la oficina de
poblacién de interés, colegas Martires y en los diferentes espacios de Casa
PCR y publico en general. Refugiados donde pueda requerir de su apoyo.

e Promover medidas sanitarias con las personas
qgue ingresen al inmueble.

e Acompaniar al lugar de espera y ofrecer insumo
de cortesia en existencia a la poblacién de interés
o visita

e Brindar informacién general (criterios, tiempos y
requerimientos para cada apoyo) sobre toda la
ruta de atencion (integracion, acompanamiento,
legal, valoracion, naturalizacién)

o |dentificar las necesidades iniciales de las
personas clarificando las expectativas en relacion
al servicio que espera recibir, para
posteriormente canalizar al area
correspondiente.

e Mantener comunicacion clara y constante con
colegas de la Unidad de Registro para facilitar el
desarrollo de las actividades.
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Objetivo especifico Resultados esperados (entregables)

o Visualizar en las herramientas de ProGres y
Redodem de manera oportuna para detectar
incidentes de las personas acompaiiadas en otros
espacios.

¢ Ser el primer contacto en el recibimiento del
Programa de Alternativas a la Detencién

2 | Asegurar el orden y control e Mantener actualizado el stock y layout de material
tanto de ingresos como del informativo tanto para poblacién de interés como
espacio de recepcion. para los colegas, segun indique el plan de

comunicacidén organizacional y el equipo de
Acompafiamiento Humanitario.

e Apoyar en la organizacion y logistica de las salas/
areas de espera.

3 | Registrar informacion de la e Registro de asistencia, solicitando identificacion

poblacidon de interés atendida. para verificar edad y confirmar que no hayan
tenido incidentes previos que le restrinjan el
acceso a espacios de PCR.

e Asegurar el buen uso y manejo de la informacién
de la Poblacidn de Interés.

e Realizar Referrals para agilizar tiempos una vez
identificada una necesidad de atencién que no
serd dada inmediatamente.

4 | Recepcion de llamadas e Captar las llamadas telefénicas y canalizarlas de
telefdnica, correspondencia y manera adecuada y oportuna.
donativos en especie. e Apoyo para la recepcidon de donativos en especie

en coordinacion con servicios generales

e Apoyar en la recepcién de correspondencia en
caso de identificar a que area corresponde
canalizar oportunamente y dar aviso a |Ia
Administracion.

5 | Apoyar en el monitoreo de e Accionar los protocolos de proteccion que
seguridad para facilitar la correspondan a recepcidén para salvaguardar la
prevencién y accién oportuna integridad de las personas que se encuentren en

oficina.

ante siniestros y/o o » '
e Apoyar en la logistica de deteccion de riesgos y

emergencias .
propuestas de mejora.
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Objetivo especifico Resultados esperados (entregables)
6 | Gestidn de e Apoyar a solicitud particular la gestién de transporte Uber
transporte UBER para Poblacidn de interés
institucional e Registro, monitoreo de la bitacora de uso de UBER
e Apoyo en la generacion y/o descarga de facturas de UBER
institucional
7 | Mantenimiento e Mantener en orden el ropero en oficinas de Martires en
Ropero coordinacion con Servicios Generales.
e Identificar necesidad de la poblacién para entrega de ropa,
zapatos
8 | Entrega de box e Identificar necesidades para poder ofrecer box lunch, agua
lunch, boletos del entre la poblacion de interés atendida en el espacio de
metro Mdrtires.
9 | Actividades e Apoyo CBI: A solicitud particular podrd apoyar en la
esporadicas y/o logistica de entrega de tarjetas bajo instrucciones
extraordinarias especificas del equipo CBI, siempre que sus actividades

cotidianas lo permitan, apoyo a captura y envio de
evidencia acorde a actividades de CBI, cuando el darea
solicite el apoyo. Informacién y tips de buen uso/ seguridad
del apoyo.

e Brindar apoyo en caso de necesidad apremiante de
atencion de necesidades basicas.

e Brindar asesoria en caso de presentarse una situacion
apremiante de atencién de necesidades basicas

e Apoyo en actividades administrativas de archivo.

e Apoyo en actividades y/o eventos a solicitud especifica del
area de Administracion.

e Documentar en las herramientas de ProGres y REDODEM,
de manera oportuna.

Las actividades que realicemos en la ruta de atencidn estaran vinculadas o tendran impacto en
las atenciones en CEAHPAZ.

lll.  Requerimientos organizacionales

Integracion tenga la capacidad de desarrollar todas las actividades antes descritas bajo los

Con el fin de considerar las propuestas es necesario que la persona prestadora de Servicios de ‘
siguientes enfoques:
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Enfoques esenciales

Trato Digno e Trato amable y respetuoso con paciencia, tolerancia vy
prudencia.
e Brindar informacién adecuada.
e Relaciones calidas y positivas con todas las personas.
e Plantear alternativas de solucion.
e Procurar un entorno de confianza, comodidad y esperanza.
e Empatia por la atencién a personas victimas de violencia y a
personas con vulnerabilidades especificas.
e Reducir tiempo de espera.
Seguridad, autocuidado | ¢ Procurar la seguridad individual y colectiva.
y cuidado del entorno e Desarrollar herramientas de autocuidado y resiliencia.
e Capacidad para adaptarse a realizar actividades con recursos

limitados.
e Procurar el manejo 6ptimo de los articulos y equipos que le
sean facilitados para la prestacion de sus servicios.
e Cuidar laimagen de espacios que representen a PCR.
Desarrollo humano para | ¢ Estrategias orientadas a desarrollar el potencial del individuo.

el mayor y mejor e Propiciar relaciones armoniosas y con equilibrio.
impacto posible e Capacidad para resolver conflictos.

Resiliencia.

Creatividad.

Calidad personal y valores.

Proactividad.

Disposiciéon de didlogo interpersonal y grupal.

Control del estrés.

Ser propositivo, constructivo y autocritico.

Capacidad para coordinar equipo de voluntarios.

Capacidad de escucha y apertura al cambio.

Capacidad para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Promocidn de las oportunidades de capacitacidén y formacion.

Perspectiva Estrategias orientadas a disminuir la brecha de género entre la

de género poblacion de interés.

e Trabajo en y con equipos pertenecientes a la diversidad de
género y sexual.

e Realizar los servicios con una perspectiva de género en materia

de acceso a derechos.
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IV.  Requerimientos profesionales

Escolaridad: Preparatoria, bachiller y/o estudiante universitario en carreras de
humanidades.

Conocimientos: Derechos humanos, migraciéon y violencia de género y protocolos de
seguridad.

Experiencia: Atencidn a usuarios o servicio a clientes, atencidn a personas en
situacién de vulnerabilidad y uso de conmutador

Habilidades Trato amable, actitud de servicio, facilidad de palabra y comunicacién,

organizacién y control, orientacion al logro, buena comunicacién oral y
escrita para brindar asistencia a usuarios en sus necesidades e
inquietudes; personalidad amigable, a fin de interactuar de manera
positiva con los usuarios; capacidad de escucha para poder brindar la
ayuda necesaria, permanecer en calma al atender a usuarios que estén

molestos.
Idiomas: Espanol
Paqueteria: Word y Excel basicos

V. Procedimiento para presentar la propuesta

a) Las personas interesadas deberdn presentar:

® Curriculum Vitae resumido (maximo dos cuartillas).

e (Carta de exposicién de motivos (maximo 2 cuartillas) en la que se exponga el
interés, experiencia y cualidades para elaborar la prestacion de servicios
profesionales.

e Dos cartas de referencias profesionales con nombre completo, correo y numero
de contacto de quien recomienda.

e Copia de lainscripcion al RFC (indispensable cuente con firma electrdnica).

b) La postulacién con la documentacién solicitada deberd ser enviada antes del 31 de
enero del 2024 a las 24:59 horas, a las direcciones de correo:
vacantes@casarefugiados.org con el asunto: Servicios de informacion y atencion
en la recepcion de oficina.

Notas importantes

UNICAMENTE se contactara a quienes cumplan con el perfil, para una entrevista con el panel

de seleccién.
DECLARACION DE NO DISCRIMINACION: Buscamos activamente a personas candidatas diversas ‘
y alentamos a que cualquier persona pueda postularse a nuestras vacantes. En Casa Refugiados
no discriminamos por motivos de discapacidad, edad, identidad y expresion de género, origen
nacional, identidad racial, creencias religiosas, orientacién sexual entre otras.
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