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Resumen

Los sistemas de atencion a emergencia como sistema de apoyo a la seguridad social y
ciudadana constituye de por si un servicio publico de acceso colectivo. Esta razén de
atencion al colectivo los identifica como sistema con apertura frontal hacia la atencién
del servicio de los ciudadanos. En este tipo de sistema, la coherencia y efectividad del
recurso humano, asi como la imagen institucional dan sustento a la aceptacién y/o
rechazo de la efectividad y calidad de los servicios que se presenta.

La efectividad de la organizacién de los Recursos Humanos garantiza la operatividad
en gran parte del servicio, mientras que la imagen institucional ofrece sefiales de
seguridad, alcance y confiabilidad en la atencién de emergencias.

Este proyecto de grado titulado “Estudio de la imagen Institucional y Organizacion de
los Recursos Humanos del servicio 1-7-1 en SATEM” delimita el alcance en el
diagnostico de variable para el servicio 1-7-1 de SATEM, presentes en el Estado
Mérida. De igual forma se precisa ante el diagnéstico obtenido, una serie de propuestas
enfocadas a la organizacién 6ptima del Recurso Humano interno y el mejoramiento de
la imagen institucional del servicio ante la colectiva meridefia.

La metodologia utilizada dividié el problema en dos subsistemas: el primero se asocia
a la estructura o cuadro organizativo de la instituciéon y su interrelacion con los
procesos claves de funcionamiento. El segundo aborda la imagen que presenta el
servicio ante la colectiva meridena.

En ambos cuadros de estudio se utilizan técnicas de exploracién y andlisis sustentados
en encuestas de medicién cuantitativa que presenta el diagnostico actual del servicio.
Los resultados se interpretan bajo esquemas estandares de gerencia de organizaciones,
benchmarking, matrices de planeaciéon y diagramas- graficos descriptivos. Finalmente
este diagndstico permitié formular los lineamientos que se aportan al engranar el
esquema organizativo, mediante la implementacion de Manuales de Cargos,
Procedimientos y Funciones y la creacion de un portal Web como medio de difusion
para la educacion y concienciacién del servicio 1-7-1 ante la colectividad regional y
nacional.

Palabras Claves:

* Decisiones Gerenciales.

* Planificaciéon Estratégica.

* Servicios y Gerencia Puablica.

* Sector Puablico.

* Sistema de Atencién de Emergencias 1-7-1.



Capitulo 1
Introduccion

Alrededor del mundo y en cualquier sociedad moderna con un Estado vigilante de la
seguridad social y la seguridad publica, existen como politicas bésicas, los nimeros
de atencién a emergencias, desastres y seguridad. Estos ntimeros o centrales de emer-
gencias se apoyan en sistemas de apoyo civil, organismos de seguridad y mecanismos
de gestion publica como bomberos, médicos, policias, entre otros.” Se fundamentan
ademas en tecnologia de la informacién y el soporte de sistemas complejos de teleco-
municaciones.

Venezuela y especialmente Mérida no escapan a este tipo de politicas de seguri-
dad ciudadana radio-telefénica. En el estado Mérida desde hace un buen tiempo y
legalmente desde diciembre del 2003 se establece el Servicio Auténomo de Telecomuni-
caciones del Estado Mérida SATEM, el cual entre sus servicios implanta el Sistema de
atencion de emergencias 1-7-1. Resulta evidente que a través de un nimero de emer-
gencias como el 171 de soporte agil y eficaz ante cualquier contingencia que pueda en-
frentar un ciudadano se pueda garantizar la asistencia y seguridad en el menor tiempo
de respuesta posible. La importancia de los servicios como el 171 enfocada en una
optima seguridad ciudadana y su grado de complejidad motivaron la presentacién de
esta propuesta de proyecto de grado.

Es de acotar que la organizacién tiene poco tiempo en funcionamiento y por ende
tiene deficiencias. Para tal fin y segin las premisas establecidas se decide definir el

marco de ataque para el estudio de este sistema dividiéndolo en dos grandes bloques
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de trabajo: Estructura interna e imagen institucional y por otra parte, la gestién
operativa ligada a la conexién entre todos los subsistemas que componen al sistema de
atencién de emergencias 1-7-1 establecido por SATEM. El primer bloque sera tratado
en esta propuesta de proyecto, mientras que la segunda constituye de por si otro tema de
proyecto de grado, el cual serd abordado por otra bachiller del Dpto. de Investigacion de
Operaciones (Br. Ethel Colmenares). Dadas estas premisas de referencia se pretende
atacar el sistema en su globalidad considerando planeacion estratégica, medidas de
control de calidad de servicios, indices de gestién y relocalizacién y organizacién de
recursos humanos, técnicos y materiales. De esta manera, la propuesta aca presentada
delimitara sus alcances en la ejecucién de politicas 6ptimas para la mejora en la imagen
externa que se tiene del servicio ante la sociedad emeritense ligado a la evaluacién

interna y capacitacion del Recurso Humano dentro de la organizacién.

1.1 Definicion del Problema

Como se menciond en el apartado anterior, esta propuesta centra su investigacion en
el estudio de la imagen institucional externa del Sistema de Atencién de Emergencias
1-7-1 ante su cliente directo, es decir, la colectividad meridena y por otro lado, la
interrelacion y status de los recursos humanos dentro de la organizacién que son los
entes responsables; en gran parte, del éxito y eficacia de las respuestas a las solicitudes
de emergencia procesadas a través del 1-7-1. El problema se presenta en la éptica de
la planeacion estratégica y otros recursos propios de la gerencia y la investigaciéon de
operaciones.

Esta enmarcacién permite su subdivisién en varios médulos de interrelacién directa:

e Status actual de la mision, visién y valores institucionales.

e Organizacion y Recursos Humanos: estudio de organigramas, jerarquias y flujo

de funciones y procesos.

e Status de la visién externa sobre el sistema de atenciéon de emergencia 1-7-1, es
decir, opinioén y juicios de valor de dicho servicio en la colectividad meridena en

todos sus estratos sociales y geograficos.
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e Definicién de escenarios bajo criterios de fuerzas y debilidades presentes en el

sistema.

e Optimizacién del manejo interno de los procesos a través de la creacion de ma-

nuales de cargos y procedimientos.

e Definicién de estrategias de imagen institucional con el apoyo de recursos in-
formaticos y la creaciéon de un portal Web informativo y educativo - cultura
interna de servicios hacia la comunidad y plan de politicas de concienciacion

ciudadana sobre la seriedad, beneficio y usos del servicio.

Esta divisién permite el desarrollo del primer gran bloque (enfoque externo y or-
ganizativo), el cual se confrontard y fusionard con la segunda propuesta de proyecto
establecida para atacar el ambito operativo y la interconexion entre los entes partici-

pantes del servicio 171.

1.2  Objetivos

1.2.1 General

Proponer lineamientos y politicas para mejorar la imagen institucional del servicio de
atencion de emergencias 1-7-1 de SATEM interrelacionando la conciencia ciudadana y

la organizaciéon de los Recursos Humanos.

1.2.2 Especificos

e Evaluar la calidad del servicio prestado desde la 6ptica del cliente final a través
de entrevistas, encuestas y formularios de preparacion sobre las caracteristicas

basicas que componen el 171.

e Fijar lineamientos para la creacién de manuales de cargos y funciones adaptados

a la realidad de la institucion y orientados hacia la calidad total del servicio.

e Eistablecer politicas de concienciacién ciudadana con la implementacion de un

portal Web interactivo e informativo.
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e Enfrentar la realidad actual y a futuro del sistema de atencién de emergencias

1-7-1 con otras propuestas similares en Venezuela, Latinoamérica y el mundo.

1.3 Metodologia

Se establece por fases consecutivas e interrelacionadas siguiendo las pautas del problema

planteado y los objetivos a lograr, es decir:

e FASE 1. Estudio del sistema interno mediante revisién estratégica con matrices

FODA, indicadores de calidad y encuestas al Personal.

e FASE 2. Medicién de la imagen institucional mediante encuestas y llamadas
telefénicas efectuadas a lo largo y ancho de Mérida barriendo todos los estratos

sociales.

e FASE 3. Analisis de la estructura organizativa y definicién de manuales de car-
gos v funciones segun lo arrojado en las fases 1 y 2 y los resultados operativos
a obtener de la segunda propuesta de proyecto de grado establecida para este

sistema.

e FASE 4. Diseno e implantacién del sistema Web como soporte informativo y
educativo y vehiculo bandera de la imagen del sistema de atencion de emergencias

1-7-1.
e FASE 5. Propuestas finales de politica institucional a la alta gerencia de la
institucion.

Por lo descrito anteriormente, este proyecto de grado se esquematiza bajo los si-

guientes Capitulos:

e Capitulo 1: Introduccion, donde se encuentra la definicion del problema, los

objetivos y la metodologia.

e Capitulo 2: Descripcion de la Empresa, aqui se habla sobre el Sistema de Auténomo
de Telecomunicaciones del Estado Mérida (SATEM), misién, visién, politicas, es-

tructura administrativa, estructura organizativa, estructuras fundamentales: red
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de teleinformatica del estado Mérida (RETIEM), sistema de comunicacién tron-
calizado y el sistema de atencién de emergencias 1-7-1 (S.A.E 1-7-1), de este
ultimo se describe la mision, la vision, los aspectos técnicos generales, objetivos,
funciones del S.A.E 1-7-1, funciones de la unidades, metas del S.A.E 1-7-1, el pro-
ceso de atencién de llamadas, el proceso de despacho. También en este capitulo

se encuentra un andlisis SWOT o andlisis FODA y un Benchmarking.

e Capitulo 3: Anélisis y Mejoramiento de los Procesos de Trabajo, donde se des-
cribe un modelo para el andlisis y Mejoramiento/Transformacion de los procesos

de trabajo. La cual consta de 4 partes.

e Capitulo 4: Aplicacién de la Metodologia al Sistema de Atenciéon de Emergen-
cias 1-7-1, en el cual se desarrolla la aplicaciéon de la metodologia expuesta en
el capitulo anterior al proceso global del servicio 1-7-1, donde se estudiaron a
fondo los procesos, encontrando los cuellos de botella, las debilidades y posibles

soluciones planteadas.

e Capitulo 5: "Diagnostico del Ambiente y Cultura Organizativa, en este se pro-
cedié a aplicar una encuesta o instrumento de medicién que engloba los ele-
mentos basicos sobre el desempeno interno del Personal, para reflejar con esta
herramienta la problemética y consecuentemente las posibles soluciones para em-
prender un cambio organizacional y para optimizar las operaciones y procesos
de la organizacién, entre los lineamientos propuestos para el cambio tenemos el

diseno de un manual de cargos, procedimientos y funciones, para todo el personal.

e Capitulo 6: Estudio de la Imagen Institucional, en este capitulo se aplic6 una
encuesta a una poblacion de 500 personas, habitantes del Estado Mérida, con
la finalidad de conocer el status de la imagen de la organizacién a nivel de la
colectividad meridena, para con esta informacién hacer los lineamientos corres-
pondiemtes a las carencias y debilidades encontradas, tal es el caso del portal
web, con el cual se pretender dar informacién relacionada con el servicio y ofre-
cer al usuario un manual en linea, para que pueda brindar asistencia mientras es

atendido por la unidad solicitada.
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e Capitulo 7: Conclusiones y Recomendaciones.

e Bibliografia.

1.4 Palabras Claves

Decisiones Gerenciales.

Planificacién Estratégica.
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Capitulo 2
Descripcion de la Empresa

El Servicio Auténomo de Telecomunicaciones del Estado Mérida fue creado en fecha 23
de Diciembre del 2003 identificado con las siglas SATEM, mediante Decreto No. 326
del Gobernador Florencio Antonio Porras Echezuria [2]. Tiene como objeto brindar
a través de un sistema de comunicaciones de alta tecnologia, éptimo y eficiente, una
oportuna y adecuada respuesta a las llamadas de emergencia y auxilio de la ciudadania
a través de los organismios a los cuales compete la seguridad del estado en corto tiempo,
asistencia y seguridad.

SATEM esta adscrito a la Direccién de Seguridad Ciudadana [25], y esta integrado
principalmente por el Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1 (S.A.E 1-7-1), la red
Teleinformatica (RETIEM) y el Sistema de Comunicaciones Troncalizado, destinados
a brindar un servicio publico de cardcter social y humanistico a toda la poblacién de
la geografia meridena. [1].

MISION. “Administrar y regular los servicios de atencién de emergencia 1-7-1
y telecomunicaciones mediante el manejo eficiente de la informacion a través de un
sistema tecnologico de punta, logrando asi un servicio de alta calidad y una respuesta
efectiva a la colectividad meridena”.

VISION. “Ser el ente centralizador de los servicios de atencién de emergencia 1-7-1
y telecomunicaciones del Estado Mérida, mediante el manejo 6ptimo de la informacién,

con la finalidad de lograr alta eficiencia y garantizar servicios de alta calidad”.
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2.1 Politicas

Desde su creacion SATEM se ha regido por las siguientes politicas:

e Contar con tecnologia avanzada para coordinar las operaciones de seguridad ciu-
dadana y el S.A.E 1-7-1.

e Mejorar las comunicaciones entre los organismos responsables de la seguridad
ciudadana del Estado Mérida.

e Atender rapida y eficazmente los requerimientos de auxilio y emergencia de la

ciudadania meridena.

2.2 Estructura Administrativa de SATEM

Personal del S.A.E 1-7-1: Esta compuesto por setenta (70) personas.

o 15 Técnico Admistrativo.

03 Coordinadores.

04 Supervisores.

24 Operadores.

02 Suplentes de Operadores.

18 Despachadores.

02 Portero.

02 Obreros.
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Ditector General

Lagisterte

Coardinador 1-7-1

Teleinfarnatica Troncalizado

Coardinador Fed Coardinadar Sisterna
[ Asistente

Figura 2.1: Estructura Fundamental del Personal del SATEM
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Director General

Coordinador Red Teleinfarm atica

Técnico Superior en Informatica

Coordinador Sisterna Troncalizado

Asistente

Técnicos

Figura 2.2: Estructura del Personal Técnico Administrativo
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[ Coordinador 8.A.E 1-7-1 |
\ F
( Supervisores !
|
| |
Despachadores ’ ‘ Operadores J

Figura 2.3: Estructura del Personal del S.A.E 1-7-1

En la figura 4.1 se observa la estructura del Personal de SATEM, en la figura 2.2
la estructura del personal técnico administrativo y en la 2.3 la estructura del personal
del S.A.E 1.7.1.
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2.3 Estructura Organizativa de SATEM

SATEM cuenta con tres Estructuras Fundamentales, tales como: La Red de Telein-
formatica del Estado Mérida (RETIEM), El Sistema de Comunicaciones Troncalizado
y EI S.A.E 1-7-1. En este trabajo se va a tratar basicamente con esta ultima y cada una
de estas estructuras seran descritas en el proximo Capitulo, el estudio estara enfocado
en el S.AE 1-7-1.

SATEM también cuenta con tres Estructuras de Apoyo: Tecnopolitica(01), Admi-
nistracién (01) y Recursos Humanos (01), estas estructuras se encuentran en desarrollo.

La figura 2.4 muestra la Estructura Organizativa de SATEM.
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Figura 2.4: Estructura Organizativa de SATEM
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2.4 Estructuras Fundamentales

2.4.1 Red de Teleinformatica del Estado Mérida (RETIEM)

Figura 2.5: Sala de RETIEM

RETIEM es una plataforma tecnolégica que ofrece a los usuarios acceso inalambrico
a servicios de banda ancha de internet y teleinformatica, que se adapta a la geografia

meridena y da cobertura principalmente al area metropolitana del Estado Mérida.

2.4.2 Sistema de Comunicaciones Troncalizado

Es un sistema que permite la comunicacion entre los organismos de seguridad y pre-
vencién del Estado Mérida, mediante la realizacion de llamadas tanto analdgicas como
digitales sobre el sitema a través de enlaces microondas.

Permite un nimero ilimitado de usuarios a través de él, sin que ocurra el fenémeno
de interrupcion de escucha y de voz ofreciendo también privacidad y seguridad entre
sus usuarios.

La técnica de troncalizacion estda basada en el principio de que al compartir un

nimero reducido de enlaces de comunicacién entre un gran ntimero de usuarios, es

Figura 2.6: Sistema de Comunicaciones Troncalizado
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posible proveer un grado de servicio aceptable a estos usuarios; con la finalidad de que
todos estos usuarios intenten el acceso a los enlaces de comunicacién al mismo tiempo.

Es bueno destacar que las companias de teléfonos fueron las primeras en aplicar el
concepto de troncalizacion, al asignar enlaces troncales entre centrales telefénicas para
conectar los abonados telefénicas de ambas centrales. Al terminar la conversacion, la
linea troncal queda disponible para otro enlace entre las centrales telefénicas.

Debido a la eficiencia inherente del concepto de troncalizacién, éste se aplicé a
los sistemas de radio frecuencia, permitiendo de esta manera la utilizacién eficiente
de los canales de radio frecuencia (RF). El tiempo de espera para obtener acceso al
sistema disminuye asi, mediante la distribucién proporcional del trafico entre los canales

disponibles.

2.4.3 Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1 (S.A.E 1-7-1)

Figura 2.7: Operador del Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1

Es el servicio permanente de atencién ciudadana, donde se reciben y procesan todas
las llamadas de emergencia y auxilio del estado Mérida. Es el inico nimero gratuito
para las llamadas de emergencia a nivel nacional desde cualquier teléfono mévil, fijo,
residencial, comercial o ptiblico, disponible las 24 horas del dia. Se utiliza para reportar
cualquier tipo de emergencia o eventualidad que se le presente al ciudadano.

Fue creado en respuesta a las necesidades de la colectividad, con la finalidad de
resguardar la vida y bienes de los ciudadanos, brindando condiciones de seguridad
confiables a través de un servicio accesible y econémico.

Para lograr este objetivo, se requiere de la coordinacion entre los distintos organis-

mos de seguridad que contribuyen a la seguridad ciudadana.
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El S.A.E 1-7-1, recibe todas las llamadas de auxilio y emergencia que se emiten en
todo el Estado Mérida que se manejan mediante la centralizacién de las comunicaciones
de los organismos de seguridad presentes en SATEM, permitiendo con ello la unién de
todas las fuerzas necesarias para lograr una respuesta efectiva, actualmente en el S.A.E
1-7-1 se encuentran presentes, en la sala de despacho, los siguientes representantes de

los organismos de seguridad del estado:

e Cuerpo de Bomberos.
e Policia del Estado Mérida (PEM).

o Transito Terrestre.

Todos estos organismos funcionan en conjunto con la finalidad de brindar todo el
apoyo que permita solventar la necesidad del usuario, para esto, existe una central
digital telefénica que permiten identificar el nimero desde donde el ciudadano realiza
la llamada, ayudando al rapido envio de la unidad de auxilio.

Existe también un sistema de grabaciéon de las llamadas recibidas a través del S.A.E
1-7-1 para llevar un registro de las diferentes solicitudes emitidas por la ciudadania.
También se cuenta con un conjunto de radio-operadores que se encargan de controlar
las transmisiones policiales y del cuerpo de bomberos en las diferentes comisarias y
estaciones que estan en coordinacién con las ocho (08) consolas de transmisién trunking
(consolas de despacho de radio), que permite definir grupos y subgrupos de trabajos,
que a su vez permiten la mejor organizacion en los niveles de transmision de data via
radio.[20].

De igual forma, poseen comunicacion con los diferentes puntos de control que se
encuentran ubicados a lo largo y ancho de todo el Estado.

MISION. “Atender todo tipo de emergencia que necesite la ciudadania con la
finalidad de resguardar la vida y bienes de los ciudadanos, brindando condiciones de
seguridad confiable a través de un servicio accesible y seguro”.

VISION. “Centralizar la recepcion de las llamadas de emergencia o auxilios de
todos los ciudadanos que requieran el servicio, con el fin de recabar toda la informacion

necesaria para lograr la integracion de los organismos de seguridad que daran réapida
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respuesta y solucion efectiva a la necesidad planteada a través del nimero telefénico

1-7-17.

2.4.4 Aspectos Técnicos Generales:

El S.A.E 1-7-1 cuenta con un servicio CPA de CANTYV con treinta (30) lineas digitales
entrantes, las cuales son direccionadas por la Central Telefénica Ericsson MD110, [5], a
seis (06) Operadores Telefénicos, que son los encargados de almacenar todos los datos
que se requieren obtener del ciudadano que esta emitiendo la solicitud con el fin de
brindarle una respuesta inmediata.

Los operadores cuentan con la identificacién del usuario 1-7-1 para Mérida, el cual
tiene la funcién fundamental de mostrar la informacion de éste para ofrecer datos
precisos que permitan identificar la veracidad de las llamadas y obtener un mejor
control del procedimiento que esté por ejecutarse.

Por otro lado la central telefénica cuenta con cinco (05) lineas para direccionar
llamadas salientes de SATEM. Los operadores procesan las llamadas mediante una
aplicacion de software:  Sistema Integral de Inteligencia y Atencion de llamadas de
Emergencia 1-7-1.

El Sistema Integral de Inteligencia y Atencién de llamadas de Emergencia 1-7-1, es
un método de cémputos en linea y tiempo real, disenado para mejorar las operaciones
de S.A.E 1-7-1, que brinda un ambiente operativo donde las funciones criticas se pueden

realizar rapida y efectivamente.

2.4.5 Objetivos del S.A.E 1-7-1

e Fortalecer la coordinacién con otras instituciones nacionales, regionales, muni-
cipales y de la sociedad civil, con la finalidad de dar respuesta inmediata a las

solicitudes de emergencia.

e Coordinar la emergencia ciudadana con los organismos de seguridad del estado

para casos de emergencia y desastres naturales.

e Realizar las estadisticas de las llamadas recibidas y procesadas a través del S.A.E
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1-7-1 con la finalidad de maximizar la eficiencia de los servicios de seguridad y

auxilio.

e Coordinar con los organismos de seguridad regional a fin de unificar criterios de

informacion y comunicaciéon como apoyo al S.A.E 1-7-1.

e Centralizar los sistemas de comunicaciones de los diferentes organismos de seguri-
dad presentes en el S.A.E 1-7-1 mejorando la transmision y el tiempo de respuesta
de las unidades operativas que daran respuesta a la emergencia ciudadana que se

planted.

2.4.6 Funciones del S.A.E 1-7-1

e La funcién primordial es atender todo tipo de emergencia solicitada por la ciu-

dadania del Estado Mérida.
e Velar por dar una respuesta inmediata a las solicitudes de la ciudadania.
e Dar un trato adecuado al solicitante.

e Orientar y calmar al usuario en las diferentes emergencias que se puedan presen-

tar.

e Mantener una buena comunicacién con los diferentes organismos involucrados

con el sistema.

El S.A.E 1-7-1 cuenta con un personal altamente capacitado para atender cualquier
tipo de emergencia, con la finalidad de satisfacer las necesidades existentes en los

diferentes estratos sociales, en el sector seguridad y prevencién.

2.4.7 Funciones de las Unidades

Coordinador. Mantener el contacto con los diferentes organismos de seguridad del
estado, para asi tener un mejor control en casos extremos que sobrepase la capacidad

del supervisor.
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Supervisor. Velar porque todas las solicitudes se cumplan o se procesen de inmediato

en el menor tiempo posible.

Recepcién de llamadas (Operadores). Brindar atencién a través de la linea te-
lefénica (1-7-1) a las solicitudes de auxilio o emergencia del ciudadano ante las situa-

ciones de emergencia que enfrenta.

Despacho (Despachadores). Localizar y despachar las unidades méviles del servi-

cio de seguridad ciudadana para atender los requerimientos de la colectividad.

2.4.8 Metas del S.A.E 1-7-1

El S.A.E 1-7-1 surgié de la necesidad que existia de estandarizar bajo un nimero tinico
nacional la atencién telefonica de emergencia, y asi tener una politica de Seguridad In-
tegral, dirigida a satisfacer las necesidades existentes en los diferentes estratos sociales,
en las areas de Salud, de Seguridad y Prevencion Comunitaria.

Entre las principales metas de la Institucién estan:

e Contar con tecnologia avanzada para la coordinacién de las operaciones de segu-

ridad ciudadana y el control estratégico del Sistema de Seguridad del Estado.

e Mecjorar y ampliar las comunicaciones entre los organismos responsables de la

seguridad ciudadana.

e Continuar el proceso de consolidacién y mejora del servicio de atencion de llama-

das de emergencia y despacho de unidades méviles.

e Ampliar el sistema de enlaces que permiten la comunicacién entre transmisiones

convencionales y comunicaciones Trunking.

e Continuar el programa de cursos de formacién y/o mejoramiento en las dreas de

atencion de solicitudes de emergencias.
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2.4.9 El Buen Uso del S.A.E 1-7-1

Como una proyeccion sobre el trabajo, efectividad e importancia que tiene el S.A.E
1-7-1 hacia la poblacién, y en coordinacién con El Instituto de Proteccién Civil y
Administracién de Desastres del estado Mérida (INPRADEM), se ha puesto en marcha
un plan de visitas programadas de estudiantes de primaria, secundaria y educacién
superior de diferentes centros educativos a la Institucién, con la finalidad de dar a
conocer a través de charlas, observacion y contacto con personal de la misma, el uso
adecuado del S.A.E 1-7-1.

Esto es debido a que existe un alto indice de llamadas de mal uso de este sistema
(llamadas de sabotaje), siendo un gran porcentaje de ninos y adultos que engruesan

este rubro, lo que trae como consecuencia la ocupacién de las lineas telefonicas.

2.4.10 El Proceso de Atencion de Llamadas

Una vez que la central distribuye la llamada hacia el operador, éste recopila en forma
detallada toda la informacion del suceso o requerimiento y lo envia, mediante una red,
al despachador el cual canaliza a través de los diferentes organismos de seguridad que
se encuentran dentro de la sala de despacho, la ayuda o soporte que se enviara al sitio
del acontecimiento.

El sistema grabara la conversacion entre el operador y la persona que pide ayuda
y ademas, almacenara los datos. La sala de despacho del S.A.E 1-7-1 ademas cuenta
con sistemas de informacion que permiten canalizar las necesidades del ciudadano en el
area que compete a la policia del estado, en los traslados de pacientes en ambulancias,
en el area de Bomberos y en los remolques de vehiculos por grias, en el drea de Transito

Terrestre.
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2.4.11 El Proceso de Despacho

Una vez que el operador recibe toda la informacion ésta es pasada a la sala de despacho
directamente al organismo al cual compete dicha emergencia. Si es el caso del Cuerpo
de Bomberos el despachador se comunica con el cuartel central, y procede a darle toda
la informacion recabada por el operador especificamente a el Jefe de Servicio quien es
el que toma la decisién si se despacha o no la unidad para que se realice dicha atencion,
posteriormente la unidad se comunica con el despachador para dar un reporte sobre el
procedimiento.

Para el caso de Policia del Estado y Transito Terrestre el despachador se comunica
con la unidad en servicio que este mas cerca del sector, le transmite toda la informacién
referente a la emergencia, luego la unidad se comunica nuevamente con el despachador
para dar un reporte sobre el procedimiento.

Para el caso de los demés organismos tales como Guardia Nacional, Cuerpo de
Investigaciones Cientificas Penales y Criminalisticas (CICPC), CADELA, Ejército; los
supervisores del S.A.E 1-7-1 son los encargados de comunicarse con dichos organismos
por medio de radio, dandoles toda la informacion necesaria, luego los supervisores
nuevamente hacen comunicacién con los anteriores para verificar como fué el proce-

dimiento y su resultado.
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Relaciones entre roles y actividades
Atencion de la solicitud de emergencia 171 (Cuerpo de Bomberos)
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Figura 2.8: Proceso de Atencidén de Llamadas y Proceso de Despacho Cuerpo de Bomberos




2.4 ESTRUCTURAS FUNDAMENTALES

23

Relaciones entre roles y actividades
Atencién de solicitudes de emergencia 171 (PEM)

o Cendral Uhnidad de I
Usuario o Operador PEM Supervisor
Telefonica FAPEM
o ] ] ] Setrasladay i
Solicitante Enrutar la | Receptor de la Despachader atiende la Supervisa el
llamada llamada emergencia proceso
Maonitorea
fodo el
- raceso de
(Realiza [a Captara, P larmada
enruta ) . ]
llamada de 118 Y —.[ Verifica drea de la emergencia | :
ErMErgencia cantabiliza las Recibe y
ol Foranea )\-\Municipiu clasifica la
4 llamada “~Tibertador | Narnada
no es .
\__atendida ) a7 Recibe y 2 comunica con
clasifica la el operador de la con el Jefe

Recibe la

llarmada

informacian
solicitada

Em: Emergenci
J.h Jefe de Lin
Inf. Informacid

dad

Registra
infamnacian
en el
sisterma y
librao de
ovedades

cercana al sitio de

comisaria coording

de unidad mas

comisaria mas

CRECRNE

s
dirige al sitio
|

la emergencia

El operador de |a

la emergencia

I

[

Recibe la informacion y registra en
sistemna v libro de novedades

J

-

J LU notifica
llegada al sitio

de la ememyencial

J LU notifica
resultado de la
EMBErgencia

Reqistra

inforrmacian

Fuerte; Elaboracidn propia, con base an los datos Obtenidos del persoral de Sisterma de Atencidn de Emergencia 171 del Estado Mérda.

Figura 2.9: Proceso de Atencion de Llamadas y Proceso de Despacho FAPEM
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Relaciones entre roles y actividades

Atencidn de las solicitudes de emergencia 171 (OTROS ORGANISMOS)
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Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos Obtenidos del personal de Sistema de Atencidn de Emergencia 171 del Estadao Merida.

Figura 2.10: Proceso de Atencién de Llamadas y Proceso de Despacho Otros Organismos

En la Figura 2.8, se observa el Proceso de atencién de llamadas y Proceso de

Despacho del Cuerpo de Bomberos.

En la Figura 2.9, se observa el Proceso de atencién de llamadas y Proceso de

Despacho de PEM.

En la Figura 2.10, se observa el Proceso de atencion de llamadas y Proceso de

Despacho de Otros Organismos.

Cabe mencionar que estos procesos seran auditados y evaluados en los proximos

capitulos mediante una muestra de teinta (30) servicios tomados aleatoriamente du-

rante los meses julio, agosto y septiembre.
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2.5 Analisis FODA

El analisis SWOT o FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacién actual de la empresa u organizacién, permitiendo de esta manera obtener
un diagnostico preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los
objetivos y politicas formulados. [16] [17].

El término SWOT es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Thereats (en espanol FODA: Fortalezas, Opor-
tunidades, Debilidades y Amenazas). De estas cuatro variables, tanto fortalezas como
debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar directamente
sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,

etc.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explota-
bles, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten

obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente a
la competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades

que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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Para hacer un analisis FODA hay que tener la capacidad de distinguir en un sistema:

e Lo relevante de lo irrelevante.
e Lo externo de lo interno.

e Lo bueno de lo malo.

La relevancia es el primer proceso y funciona como filtro: no todo merece ser elevado
a componente del andlisis estratégico. Es sentido comin ya que en todos los 6rdenes
de la vida es fundamental distinguir lo relevante de lo irrelevante. En FODA este filtro
reduce nuestro universo de analisis disminuyendo nuestra necesidad de procesamiento.

En la tabla 2.1 y la tabla 2.2 que se muestran a coontinuacién se observa que la
institucion tiene mas debilidades en comparacion con las fuerzas, pero cabe destacar
que posee mayor cantidad de oportunidades que miedos, de lo cual se puede afirmar
que tiene una probabilidad bastante alta de convertir estas debilidades en fuerzas, lo
anterior se puede lograr llevando a cabo una mejor coordinacion tanto de recursos

economicos como materiales y humanos.
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5 (FLIERZAS)

Fosee Equipos de alta
Techologia (Computadoras de
Oltirma generacion, sisterma
troncalizado MOTOROLA).
Posee un sisterna de grabacion
de las llamadas recihidas.
Tiene una central telefdnica
ERICEOMN MDT10.

O OPORTUMIDADES)

Carece de Competencia
Hospedaje de Pagina Weh
Servicio de correo electrdnico
Coordinacidn con otros
organisimos poblicos v privados

Futurs interconexian con los
estados vecinaos

W (DEBILIDADES)

Las unidades de los
arganismos de sequridad del
estado que la integran no
prestan su servicio
directamente desde SATEM
gino desde suU respectivamente
sede.

Mo cuenta conunmedico de
guardia.

Mo posee sisterma GPS.
Aungue existe coordinacion
con todos los omganismos de
sequridad del estado, estos no
estan disponibles
desempefiando su respectiva
funcian.

Carece de un sisterma de
infarmacidn para canalizar
hecesidades como sisterma
para el centro de transparte de
guirmicos peligrosos, aplicacian
para el control de expedientes
policiales (SIPOL) etc.

Mo tiene sisterna de informacion
retecroldgico.

TiMIEDCS)

FPoca credibilidad en el sisterma
de atencidn de emergencias

Tabla 2.1: Analisis SWOT
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5 (FLIERZAS)

COPORTUNIDADES)

W (DEBILIDADES)

Mo posee interconexian
con los diferentes
arganismos de sequridad
de log estados vecinos.
Mo tiene acceso a los
hancos de datos de los
distintos cuemos policiales
hacionales.

Carece de interconexian
con las redes
internacionales de
transmision de informacidn
palicial.

Mo posee un sisterma de
inteligencia para verificary
sancionar las lamadas de
sabotaje.

Mo existe CARDER.

Mo tiene departamento de
recursos humanos.

TIMIEDCDE)

Tabla 2.2: Analisis SWOT
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2.6 BENCHMARKING

La definicion formal se derivé de la experiencia y los primeros éxitos de los primeros
dias de aplicar las técnicas de benchmarking en el proceso de fabricacién:
Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y prdacticas con-
tra los competidores mds duros o aquellas companias reconocidas como lideres en la
industria. (David T. Kearns, director general de Xeros Corporation).
Ademas, benchmarking es un proceso sistematico y continuo para comparar nues-
tra propia eficiencia en términos de productividad, calidad y practicas con aquellas

companias y organizaciones que representan la excelencia. [19].

2.6.1 Aspectos

Calidad: Entre los aspectos tenemos a la calidad, que se refiere al nivel de valor
creado de los productos para el cliente sobre el costo de producirlos.

Dentro de este aspecto el benchmarking puede ser muy importante para saber la
forma en que las otras empresas forman y manejan sus sistemas de calidad, aparte de
poder ser usado desde un punto de wvista de calidad conforme a la calidad percibida
por los clientes, la cual es determinada por la relacién con el cliente, la satisfaccién del
mismo y por ultimo la comparaciones con la competencia.

También se puede ver el aspecto de la calidad conforme a lo que se llama calidad
relativa a normas, la cual se refiere a disenar sistemas de calidad que aseguren que la
calidad resultante de los mismos se apegara o cumplira con especificaciones y estandares
predeterminados, lo cual se puede hacer a través de revisar el proceso de desarrollo
y diseno, los procesos de produccién y distribucién y los procesos de apoyo como
contabilidad, finanzas, etc.

Por ultimo dentro del aspecto de calidad se puede ver lo referente al desarrollo
organizacional en base a que tanto nos enfocamos en lo que hacemos, en el desarrollo
del recurso humano, en el compromiso e involucramiento del mismo, asi como en el

entrenamiento.
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Productividad: El benchmarking de productividad es la busqueda de la excelencia
en las areas que controlan los recursos de entrada, y la productividad puede ser ex-
presada por el volumen de produccion y el consumo de recursos los cuales pueden ser

costos o capital.

Tiempo: El estudio del tiempo, al igual que de la calidad, simboliza la direccién
del desarrollo industrial en los anos recientes. Flujos mas rapidos en ventas, admi-
nistracién, produccién y distribuciéon han recibido una mayor atencién como un factor
potencial de mejora de la productividad y la competencia. El desarrollo de programas
enfocados en el tiempo han demostrado una habilidad espectacular para recortar los

tiempos de entrega.

2.6.2 Benchmarking Competitivo

Los competidores directos de productos son contra quienes resulta mas obvio llevar
a cabo el benchmarking. Ellos cumplirfan, con todas las pruebas de comparabilidad.
En definitiva cualquier investigacion de benchmarking debe mostrar las ventajas y
desventajas comparativas entre los competidores directos. Uno de los aspectos mas
importantes dentro de este tipo de investigacion a considerar es el hecho que puede
ser realmente dificil obtener informacion sobre las operaciones de los competidores.
Quiza sea imposible obtener informacién debido a que estd patentada y es la base de

la ventaja competitiva de la empresa.

2.6.3 Ejemplos de Factores Criticos de Exito

Servicio:
e Tipo y volumen de queja de los clientes.
e Disponibilidad de asistencia.
e Tiempo de respuesta.

e Tiempo promedio de reparaciones.
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Prontitud de entrega.

Calidad profesional del personal que contacta al cliente.

Procesos de formulacién de pedidos -

Disponibilidad de educacién a clientes.

Calidad del producto:
e Ritmo de produccién.
e Cantidad de retrabajo.
e Costos de reparaciones.

e Promedio de vida 1til del producto.

Metodologia de calidad Imagen:

e Reconocimiento publico.

Penetracion publicitaria.

Utilizacién de medios.

Inversion publicitaria

Esfuerzos de cabildeo.

Actividad promocional.

Niveles de desempeno Procesamiento de datos:

e Inversién en sistemas.



2.6 BENCHMARKING 32

Tecnologia, aplicaciones Recursos humanos:
e Actividad de busqueda y contratacién.
e Politicas de remuneracion.
e Politicas de prestaciones.
e Actividades de capacitacién .
e Sistemas de reconocimientos.
e Politicas no discriminatorias.
e Programas de servicio a la comunidad.

e Politicas de comunicacién.

Estade o Pais |Instalaciones| Atencion| Recursod Teenologia| Médico|Mapa digital| Helicopteres| Ambulancias
1-7-1 Merida X X XK X
1-7-1 Carabobo X X hat X X X X
1-7-1 Anzodtequi X X bd X X X
1-7-1 Delta Amacu X X X x x X
1-7-1 Dist, Capital X X X X X X X X
9-1-1 EELLU X X X X X X X X
0-1-1 Paraguay X X X x x X X
0-1-1 Puert Rico X X

9-1-1 Guatemala X X X x X X
9-1-1 El Salvador X X X X X X

Tabla 2.3: BENCHMARKING

La tabla 2.3, muestra el estudio comparativo de 8 servicios, los cuales fueron con-
siderados los mas relevantes de los nimeros de emergencia 1-7-1 en Venezuela y los

nimeros de emergencia 9-1-1 en América. [14][15][18][21][23].
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En Venezuela el Distrito Capital es el que presta el mejor servicio, ya que cumple con
los ocho (08) rubros que fueron tomados en consideracién para este estudio, mientras
que Mérida es el que presenta mas deficicia, puesto que carece de varios de ellos. En
ameérica el 9-1-1 de E.E.U.U., es el que esta mejor organizado y por ello presta un buen
servicio. Puerto Rico, en cambio, es el pais que posee mayores deficiencias por tener

escaza cantidad de servicios.



Capitulo 3

Analisis y Mejoramiento de los

Procesos de Trabajo

Una de las caracteristicas principales que posee una organizacion, es la busqueda del
mejoramiento y actualizaciones de los procesos de trabajo para satisfacer las necesida-
des del entorno.

Cada organizacion esta conformada por innumerables procesos de diversos tipos, 1os
cuales deben ser realizados para producir servicios que cumplan con los requerimientos
de los clientes.

Los procesos en este caso se caracterizan por tener flujo de informacién que da paso
a multiples funciones de la organizacion.

A continuacién se describe un modelo para el andlisis y Mejoramiento/Transformacion
de los procesos de trabajo. La cual consta de 4 partes. La aplicacion de este modelo
se debe al alto grado de adaptabilidad que posee el mismo, para organizaciones y pro-
cesos, esto gracias a la generalidad que presenta en las definiciones de sus 4 fases y
las actividades incluidas dentro de cada una de ellas. [10][11][12][13]. Metodologia
heuristica proporcionada por el profesor tutor Dante Conti.

Otro aspecto importante tomado en cuenta para su seleccion es el de permitir
la aplicacién de una o mas herramientas de mejoramiento y/o transformacién de los
procesos, lo que permite una gran flexibilidad a la hora de plantear soluciones, pues el

uso combinado de ellas permite abarcar las distintas caracteristicas de los procesos en
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estudio y aplicar la mejor solucién en funcion de las necesidades particulares para cada
caso.
En la siguiente figura se presenta el diagrama logico de la secuencia de las distintas

fases de la metodologia, las cuales seran analizadas con detalle en los puntos siguientes.

Aunilisis Estudiof Disefio
Estratégico Diagnostico De Implantacidn
Dela Del proceso Cambios
Organizacion Seleccionado

Hasta aqui llega
la propuesta

Figura 3.1: Modelo de Andlisis y Mejoramiento/ Transformacién de los Procesos

3.1 Fase 1: Analisis Estratégico de la Organizacion

El Propdsito de esta fase consiste en realizar un andlisis, con el fin de garantizar que el
esfuerzo de mejoramiento o la necesidad de transformacion, se enfoquen los procesos
de mayor importancia.

Actividades

e Analizar la situacion actual de la organizacion, evaluando la forma como se ha
manejado, sus fortalezas, debilidades, recursos, personal y todos aquellos elemen-

tos que participan en el funcionamiento de dicha organizacion.

e Revisar/Establecer la Visién y Misién de la Organizacién. Visién: Imagen de la

la situacién futura que desamos alcanzar. Misién: Razon de ser o propdsito.

e Verificar que los objetivos claves de la organizacion, esten guiados por las inten-
ciones reales y con el proposito de lograr la visién, proporcionando un sentido de

direccion, apuntando a los retos corporativos y sus areas prioritarias.
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e Determinar los factores claves del éxito, o las condiciones especificas necesarias

para el logro de los objetivos fundamentales.

e Establecer el modelo Grafico de los procesos, en los cuales se representan tanto

los procesos principales como los de apoyo.

e Identificar los procesos basicos de la organizacion; es decir; aquellos que requieren

atencién de forma inmediata debido a su importancia.

e Evaluar oportunidades mediante un analisis de costo-beneficio con el que se

cuenta para el mejoramiento/transformacién de dichos procesos.

3.2 Fase 2: Estudio/Diagnéstico del Proceso Selec-

cionado

La idea de esta fase es recolectar informacién, asi como realizar investigaciones pre-
liminares relacionadas al proceso seleccionado, con la participacion de los coordina~
dores, supervisores, operadores y despachadores, para asi establecer objetivamente un
diagndstico de la situacién actual. [8].

Actividades
e Descripcion del Proceso para lograr su conocimiento completo.
e Visualizar el nivel de desempeno 6ptimo deseado en el proceso.

e Verificar el desempeno actual del proceso mediante la entrevista del personal a

cargo de los procesos.

e Comparar el desempeno actual del proceso con el éptimo deseado,para asi deter-

minar las fallas.

3.3 Fase 3: Diseno de Cambios

Objetivo de esta fase es establecer los cambios y recursos requeridos siguiendo la me-

todologia apropiada segun el enfoque de mejoramiento seleccionado.
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Actividades

e Visualizar los cambios que requiere el proceso.
e Disenar los cambios necesarios siguiendo el enfoque de mejoramiento seleccionado.

e Elaborar el plan de Implantacion.

3.4 Fase 4: Implantacién

En esta fase se establecen los cambios disenados anteriormente, siguiendo las activida-

des y asignando los recursos establecidos y asignando los recursos esenciales. [9][10]
Actividades Después de elaborar el plan de Implantacién aplicaremos el ciclo

PERA (Planificar-Ejecutar-Revisar-Actuar), con la finalidad de llevar a cabo las acti-

vidades descritas en dicho plan.



Capitulo 4

Aplicacion de la Metodologia al
Sistema de Atencion de

Emergencias 1-7-1

Preliminares
A continuacion se desarrolla la aplicacion de la metodologia expuesta en el capitulo

anterior al proceso global del servicio 1-7-1 que consta de cuatro subproceso:

e Recepcién de la llamada de Emergencia (Operador)
e Despachacho de la unidad para la atencién de dicha llamada (Despachador).
e Supervisién del Proceso (Supervisor).

e Comunicacién abierta con los diferentes organismos del estado (Coordinador).

4.1 Fase 1: Analisis Estratégico de la Organizacion

En esta etapa se realiza un andlisis del proceso completo de atencion de llamadas de
emergencia separando cada uno de los subproceso con el fin mejorar la respuesta y

eficacia de dicho servicio.
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4.1.1 Estructura del Personal del Sistema de Atencion de Emer-
gencias 1-7-1

SATEM esta estructurado tal como se presenta en la siguiente Figura.

[ Ditector General ]
‘ bsisterte
| 1

|
Coordinadar 1-7-1 Coordinadar Red Coordinadar Sistema
Teleinfarnatica Troncalizado

[ Supervisores ] ‘ Estadisticas ‘ "F Asistente 2

(_ Diespachadares I [ Cperadores ] i Techicos J

Figura 4.1: Estructura Fundamental del Personal del SATEM

4.1.2 Descripcion de Funciones

Coordinador. Mantener el contacto con los diferentes organismos de seguridad del
estado, para asi tener un mejor control en casos extremos que sobrepase la capacidad

del supervisor.

Supervisor. Velar por que todas las solicitudes se cumplan o se procesen de inme-

diato en el menor tiempo posible.

Recepcién de llamadas (Operadores). Brindar atencién a través de la linea te-
lefénica (1-7-1) a las solicitudes de apoyo del ciudadano ante las situaciones de emer-

gencia que enfrenta.
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Despacho (Despachadores). Localizar y despachar las unidades méviles del servi-
cio de seguridad ciudadana para atender los requerimientos de la colectividad.
Entonces, se deduce que el objetivo primordial de estas funciones es: Verificar que
el contacto y la comunicacion con los diferentes organismos se cumplan, asi como hacer
un seguimento a las solicitudes y verificar que se cumplan a cabalidad, para mejorar el
tiempo de respuesta, asi como la eficacia del servicio. De esta forma se verifica el perfil

estratégico de estos procesos.

4.1.3 Visién y Misién de la Organizaciéon (SATEM)

MISION. “Atender todo tipo de emergencia que necesite la ciudadania con la finalidad
de resguardar la vida y bienes de los ciudadanos, brindando condiciones de seguridad
confiable a través de un servicio accesible y seguro”.

VISION. “Centralizar la recepcién de las llamadas de emergencia o auxilios de
todos los ciudadanos que requieran el servicio, con el fin de recabar toda la informacion
necesaria para lograr la integracion de los organismos de seguridad que daran rapida
respuesta y soluciéon efectiva a la necesidad planteada a través del ntiimero telefénico
1-7-17.

A fines practicos y de difusién masiva a la colectividad, se aconseja reformular en
terminos mas coloquiales la misiéon y vision, ya que el nimero de emergencia 1-7-1 es

un servicio de alcance colectivo y popular.

4.1.4 Objetivos Claves

e Fortalecer la coordinacion con otras instituciones, nacionales, regionales, muni-
cipales y de la sociedad civil, con la finalidad de dar respuesta inmediata a las

solicitudes de emergencia.

e Coordinar la emergencia ciudadana con los organismos de seguridad del estado

para casos de emergencia y desastres naturales.

e Realizar las estadisticas de las llamadas recibidas y procesadas a través del 1-7-1

con la finalidad de maximizar la eficiencia de los servicios de seguridad y auxilio.



4.2 FASE 2: EsSTUDIO/DIAGNOSTICO DEL PROCESO SELECCIONADO 41

e Coordinar con los organismos de seguridad regional a fin de unificar criterios de
informacion y comunicaciéon como apoyo al Sistema de Atencion de Emergencias

1-7-1.

e Centralizar los sistemas de comunicaciones de los diferentes organismos de seguri-
dad presentes en el S.A.E 1-7-1 mejorando la transmision y el tiempo de respuesta
de las unidades operativas que daran respuesta a la emergencia ciudadana que se

planted.

Se aprecia en general que los objetivos se cumplen, aunque existe debilidad de
comunicacion y coordinacién con las instituciones nacionales, es decir, no se ha puesto

en marcha la interconexién con los estados vecinos.

4.1.5 Procesos Basicos de la Organizacion

Los Procesos que requieren atencion inmedita son los de atencién de llamada, despacho
de unidades y supervision de dicho proceso. Debido a las altas exigencias de los clientes,
se requiere que el servicio sea mas rapido eficaz y efectivo para cubrir las espectativas

y necesidades de los usuario.

4.2 Fase 2: Estudio/Diagnéstico del Proceso Selec-

cionado

4.2.1 Descripcion de los Procesos

4.2.2 El Proceso de Atencion de Llamadas

Una vez que la central distribuye la llamada hacia el operador, éste recopila en forma
detallada toda la informacién del suceso o requerimiento y lo envia, mediante una red,
al despachador el cual canaliza a través de los diferentes organismos de seguridad que
se encuentran dentro de la sala de despacho, la ayuda o soporte que se enviara al sitio
del acontecimiento. El sistema grabard la conversacién entre el operador y la persona

que pide ayuda y ademads, almacenara los datos. La sala de despacho del S.A.E 1-7-1
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ademas cuenta con sistemas de informacién que permiten canalizar las necesidades del
ciudadano en el area que compete a la policia del estado, en los traslados de pacientes

en ambulancias, en los remolques de vehiculos por grias, en el area de Bomberos.

4.2.3 El Proceso de Despacho

Una vez que el operador recibe toda la informacion ésta es pasada a la sala de despacho
directamente al organismo que compete a dicha emergencia. Si es el caso del depar-
tamento de Bomberos el despachador se comunica con el cuartel central, y procede a
darle toda la informacion recabada por el operador especificamente el Jefe de Servicio
quien es el que toma la decisién si se despacha o no la unidad para que se realice dicha
atencién, posteriormente la unidad se comunica con el despachador para dar un reporte
sobre el procedimiento.

Para el caso de (PEM) y Tréansito Terrestre el despachador se comunica con la
unidad en servicio que este mas cerca del sector, le transmite toda la informacién
referente a la emergerncia, luego la unidad se comunica nuevamente con el despachador
para dar un reporte sobre el procedimiento.

Para el caso de los demés organismos tales como Guardia Nacional, Cuerpo de
Investigaciones Cientificas Penales y Criminalisticas (CICPC), CADELA, Ejército; los
Supervisores del S.A.E 1-7-1 son los encargados de comunicarse con dichos organismos
por medio de radio, dandoles toda la informacion necesaria, luego los supervisores
nuevamente hacen comunicacién con los anteriores para verificar como fué el proce-

dimiento y su resultado.

4.2.4 El Proceso Supervision

Una vez que el operador ha recaudado toda la informacién necesaria,y la ha pasado al
despachador y el ha asignado la unidad, este debe supervisar el proceso de atencion y
a su vez verificar que las solicitudes se cumplan en el menor tiempo posible y satisfac-

toriamente.
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4.2.5 El Proceso Coordinacion

En dicho proceso se verifica y se mantiene contacto con cada uno de los organismos
de seguridad del estado Mérida que prestan su colaboracion, para el bienestar de la
comunidad emeritense y asi de esta manera tener un mejor manejo de la atencién de

emergencias.
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Relaciones entre roles y actividades
Atencion de la solicitud de emergencia 171 (Cuerpo de Bomberos)

Central

Dnidad del

Usuario Operador BOMBEROS cuerpe de Supervisor
Telefonica <Ppmbptas
- atar I ) ’ astaday -
Solicitante EI?Illl.al .Ia Rec‘_aptg fle la Despachador atiende la Supgmsa el
llamada llamada eMAriencia proceso
Monitarea
todo el
[ proceso de
Realiza la Captura, .
larmada de enruta y -—'[ Recibe 13 lamada del operadnr} llarmada
N T [] -
\emergencia) | |contabiliza 1as (Werifica disponibilidad de unidad en el coart| Recibey
o 3 llarnars: clasifica la
4 llamada |:;-|.',/’L\5|=? L llarmada
no es i Lattel Cuartel _
atendida T Recibey 2 camunica can Se comunica T e
clasifica la el operador de |a con el Jefe d‘i’ uni ? _?e
llarnada cornisaria mas e Uhidad mas Irige a’ silio
ST Em cercana al sitio de cercana =% ,
infanmacion I, : la emerdencia J.UL notifica Registra
solicitada ahotaje llegada al sitio infarmacion
Registra Eloperador de la de la emeryencia en el
infornacian comisaria coarding sisterna

Erm: Emergenc
J.hJdefe de Ln|
Inf. Informacia

dad

en el
sistama v

likra de
novedades

la emergencia

Recibe la informacion v registra en
sistema vy libro de novedades

-

JL notifica
resultado de la
BT EnCia

Fusrte: Elaboracidn propis, con base en los dstos Obtenidos dal personal de Sistema de Atencidn de Emergenciz 171 del Estado kMérida.

Figura 4.2: Proceso de Atencidén de Llamadas y Proceso de Despacho Cuerpo de Bomberos
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Relaciones entre roles y actividades
Atencién de solicitudes de emergencia 171 (PEM)

o Cendral Uhnidad de I
Usuario o Operador PEM Supervisor
Telefonica FAPEM
o ] ] ] Setrasladay i
Solicitante Enrutar la | Receptor de la Despachader atiende la Supervisa el
llamada llamada emergencia proceso
Maonitorea
fodo el
- raceso de
(Realiza [a Captara, P larmada
enruta ) . ]
llamada de 118 Y —.[ Verifica drea de la emergencia | :
ErMErgencia cantabiliza las Recibe y
ol Foranea )\-\Municipiu clasifica la
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Fuerte; Elaboracidn propia, con base an los datos Obtenidos del persoral de Sisterma de Atencidn de Emergencia 171 del Estado Mérda.

Figura 4.3: Proceso de Atencion de Llamadas y Proceso de Despacho FAPEM
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Relaciones entre roles y actividades

Atencidn de las solicitudes de emergencia 171 (OTROS ORGANISMOS)

Usuario Cen.tral Operador PEM/Bomberos Unidad de Supervisor
Telefonica FAPEM
. Setrasladay .
Solicitante Ennutarla | Receptor de la Despachador atiende la Supervisa el
llamaila llamada Ameraencia proceso
Monitorea
todo el
L raceso de
Realiza la Caplura, P larmada
llamada de || enrutay : )
ermEroencia contabiliza las _.[ Recibe la lamada del Dperadnrl ety
llamana clasifica ka
La :Ergzda |>?/’L\5|=? k llarnada
tendida REcibe 7 Clasifica la llamada ] .
[ 5l=7 clasifica la l La unidad se
dirige al sitio
T llamada Se comunica con el Urganismnw‘
ecibe la
) 15 Inf fue le compete atender I3 " ;
infarmacian emegencia. (Palicia Wial, Transito II‘é.gL;dr;D:F;i?in infRnerEr{:E:ri%n
solicitada Terfestre, INFRADEM, Guardia de a emergencia on ol
Renqistra Macional, CICPC, DISIF) J cisterng
infarmacian I TU Patifes
en el Renistra en el sisterma v libro de : Ilt o de |
sisterma novedades, el organismo resuliado de ia
encargado de atender EMErdencia
Em: Emergenci la emergencia
J.hJ Jefe de Unjdad
Inf. Informacia

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos Obtenidos del personal de Sistema de Atencidn de Emergencia 171 del Estadao Merida.

Figura 4.4: Proceso de Atencién de Llamadas y Proceso de Despacho Otros Organismos

En la Figura 4.2, se observa el Proceso de atencion de llamadas y Proceso de

Despacho del Cuerpo de Bomberos.

En la Figura 4.3, se observa el Proceso de atencién de llamadas y Proceso de

Despacho de PEM.

En la Figura 4.4, se observa el Proceso de atencion de llamadas y Proceso de

Despacho de Otros Organismos.

4.2.6 Problemas y/o debilidades observadas en los Procesos

Proceso de Atencion de Llamadas de Emergencia

El usuario realiza la llamada de emergencia, ésta es capturada en ruta y contabilizada

por la central digital telefénica, si el nimero de llamadas es mayor que siete (07) la

llamada no es atendida (El usuario tendra que intentar de nuevo la llamada) , si el
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ntumero de llamadas es menor que siete (07) el operador recibe la llamada sigue el pro-
tocolo de a tencién y segin la informacién pedida la clasifica: si es de sabotaje registra
la informacién en el sistema, si es de informacién el solicitante recibe la informacién so-
licitada, dicho operador registra el tipo de llamada para el control y si es de emergencia
el operador solicita informacion detallada de la emergencia, caracteristicas del hecho
y cualquier otro tipo de dato que sea de importancia para el organismo, la trasfiere
via red al despachador del organismo al cual le compete atender la emergencia. Si el
nimero de llamadas es igual a siete (07) la llamada es atendida por el supervisor, éste
recibe y clasifica la llamada, si es de sabotaje registra la informacion en el sistema, si es
de informacién el usuario o solicitante recibe la informacién, dicho supervisor registra el
tipo de llamada para el control y si es una emergencia el supervisor solicita informacién
detallada de la emergencia, caracteristicas del hecho y cualquier otro tipo de dato que
sea de importancia para el organismo, éste trasfiere la informacién al despachador del
organismo al cual le compete atender la emergencia.

En cuanto a las llamadas de sabotaje se registran en el libro de novedades solo
cuando este tipo de llamadas ocurren de un mismo ntimero de teléfono y cuando tiene

un numero elevado de llamadas
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Figura 4.5: Proceso de Atencién De Llamadas
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Proceso de Despacho de Unidades Por Organismo

PEM El despachador recibe la informacién que le transmite el operador, la lee deta-
lladamente, verifica el area de la emergencia, y si pertenece al Municipio Libertador se
comunica con el Jefe de la Unidad mas cercana via radio para ver si hay una unidad
disponible, si la unidad no esta disponible el despachador refleja en el sistema y en el
libro de novedades que no hay unidad disponible porque esta ocupada, atendiendo otra
emergencia o a la orden de un comandante.

Si la unidad esta disponible ésta se traslada al sitio, el Jefe de la Unidad notifica la
llegada al sitio de la emergencia y la situacion encontrada y él mismo notifica al des-
pachador del S.A.E 1-7-1 el resultado de la emergencia, todo esto lo hace via radio. El
despachador recibe la informacién y la registra en el sistema y en el libro de novedades.

Si la emergencia es en Fordneos, es decir, fuera del Municipio Libertador, el despa-
chador se comunica con el operador de la comisaria més cercana al sitio de la emer-
gencia, el operador de la comisaria coordina la emergencia, verifica si la unidad esta
disponible, si no esta disponible lo refleja en el libro de novedades y se comunica via
radio con el despachador del S.A.E 1-7- 1 y pasa la informacién y éste recibe la in-
formacion y registra en el sistema y en el libro de novedades que no hay unidad y el
motivo porque cual se encuentra ocupada.

Si la unidad esta disponible ésta se traslada al sitio, el Jefe de la Unidad notifica
la llegada al sitio de la emergencia y la situacion encontrada y él mismo notifica al
operador de la comisaria el resultado de la emergencia. El operador de la comisaria
notifica al despachador del S.A.E 1-7-1 quien recibe la informacién y la registra en el

sistema y en el libro de novedades.
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Figura 4.6: Proceso de Despacho de Unidades. PEM

En la figura 4.6, se observa que estan marcados con un circulo los cuellos de botella,

como la comunicacion via radio entre el despachador y las unidades para el caso del

Municipio Libertador y la comunicaciéon con el operador de la comisaria méas cercana

en el caso de Fordneos.
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CUERPO DE BOMBEROS El despachador recibe la informaciéon que le trans-
mite el operador y éste verifica la disponibilidad de las unidades en el Cuerpo de
Bomberos, es decir en el Municipio Libertador, éste se comunica con el Jefe de la Uni-
dad mas cercana via radio para ver si la unidad esta disponible, si la unidad no esta
disponible el despachador refleja en el sistema y en el libro de novedades que no hay
unidad disponible porque esta ocupada o esta atendiendo otra emergencia.

Si la unidad esta disponible se comunica con el Jefe de la unidad maés cercana al sitio
de la emergencia, ésta se dirige o traslada al sitio, el Jefe de la unidad notifica la llegada
al sitio de la emergencia y la situacién encontrada y él mismo notifica al despachador del
S.A.E 1-7-1 el resultado de la emergencia, todo esto lo hace via radio. El despachador
recibe la informacion y la registra en el sistema y en el libro de novedades.

Si la emergencia es fuera del Cuartel Central, es decir fuera del Municipio Liberta-
dor, el despachador se comunica con el operador de la comisaria mas cercana al sitio de
la emergencia, el operador de la comisaria coordina la emergencia, verifica si la unidad
esta disponible, si no esta disponible lo refleja en el libro de novedades y se comunica
via radio con el despachador del S.A.E 1-7-1 y pasa la informacion y éste registra en
el sistema y en el libro de novedades que no hay unidad porque esta ocupada.

Si la unidad esta disponible ésta se dirige o traslada al sitio, el Jefe de la Unidad
notifica la llegada al sitio de la emergencia y la situacién encontrada y él mismo notifica
al operador de la comisaria el resultado de la emergencia. El operador de la comisaria
notifica al despachador del S.A.E 1-7-1 quien recibe la informacién y la registra en el

sistema y en el libro de novedades.



4.2 FASE 2: EsSTUDIO/DIAGNOSTICO DEL PROCESO SELECCIONADO

52

llamada

llamada

amerdgencia

Usuario Central Operador BOMBEROS e Supenvisor
Telefonica hombaras
— SERREEY :
Solicitante Enrutar la  |Receptor de la Despachador atiende la Supervisa el

proceso

Em: Emergenci
J.hJoJefe de Un
Inf. Infarmacid

dad

-—'[ Recibe la llarmada del Dperadur]4—

Werifica dis)

Lartel

nibilidad de unida

Cuattel

n el cuarel

B cOmunica con
el operadar de la
comisaria mas
cercana al sitio de
la emerdencia

El operador de la
comisaria coordina

Se

la emergencia

can el Jefg™ 4
de unidad

camunica

g Unidad se
dirfye al sitio

CEFCANna

JUL notifica
llegada al sitio
de la emergencial

JLU notifica
resultado de la

[

Recibe la informacian y registrgen
sisterna v libro de novedad

emergarmi

En la figura 4.7, se marcaron con un circulo los cuellos de botella, como la comuni-

Figura 4.7: Proceso de Despacho de Unidades. Cuerpo de Bomberos

cacion via radio entre el despachador y las unidades para el caso de que la emergencia

sea dentro del Cuartel Central (Municipio Libertador) y la comunicacién con el opera-

dor de la comisaria més cercana en el caso de que la emergencia sea fuera del Cuartel

Central (fuera del Municipio Libertador).

Ademas se marcaron con un circulo la comunicacién entre el despachador y el cuartel

ya que éste no se comunica directamente con las unidades sino que en la receptoria del

cuartel central, es decir en la sala de radio lo comunican con el Jefe de Ambulancia y

éste es quien autoriza o no el despacho de la unidad, es dsecir, que la emergencia sea

atendida depende en un gran porcentaje a la coordinacién interna de dicho organismo

y a las unidades disponible sen ese momento.
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OTROS ORGANISMOS El despachador recibe la informaciéon que le transmite
el operador y éste clasifica la llamada y se comunica via radio con el organismo que le
compete atender la emergencia (Policia Vial, INPRADEM, Guardia Nacional, Cuerpo
de Investigaciones Cientificas, Penales y Criminalisticas (CICPC), CADELA).

El organismo se encarga de enviar o trasladar la unidad al sitio de la emergencia, el
Jefe de la unidad notifica la llegada al sitio de la emergencia y la situacién encontrada
y ¢l mismo notifica al despachador del S.A.E 1-7-1 el resultado de la emergencia, todo
esto lo hace via radio. El despachador recibe la informacion y la registra en el sistema
y en el libro de novedades indicando cual fue el organismo encargado de atender la

emergencia.
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Figura 4.8: Proceso de Despacho de Unidades. Otros Organismos

En la figura 4.8, se observa que estan marcados con un circulo los cuellos de botella,
como la comunicacion via radio entre el despachador los organismos de seguridad y
entre el despachador y las unidades, pues que la emergencia se a atendida depende en
gran parte de la buena comunicacion entre los funcionarios y la coordinacion que exista

dentro del organismo, asi como tambien de la unidades disponibles..
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4.2.7 Nivel de Desempeno

Para la determinacion de los niveles de desempeno éptimo de los procesos se estudiaron
las capacidades de los operadores, despachadores y coordinadores, por medio de la
observacion directa de su funciones y de una entrevista personal que se estudiara en el

capitulo 5.[7]

4.2.8 Identificacion de las Dificultades Presentes

Como ya es conocido el (S.A.E. 1-7-1)tiene poco tiempo en funcionamiento y por
consiguiente posee deficiencias en el servicio en el caso de dicho estudio se determinara
si la situacion actual de los procesos satisfacen las necesidades de los usuarios o, si por
el contrario debe iniciarse un plan de transformacion que le permita satisfacer todas y
cada una de la exigencias establecidas.

Para esto se realiz6 un una comparacién entre las caracteristicas de la situacion
actual versus las necesidades observadas en la siguiente tabla se resumen los resultados

obtenidos.
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Situaciomw Actual

Necesidades

Dificultades Presentes

La-coordinacidn-entre-los-

organismos-de-seguridad-es-

debil

Buena-coordinacidn-para-
brindar-unaratencidn
inmediata.

Falta-de-comunicacidn:
entre-los-Crganismos-de-
seguridad.

La-disponibilidad-de-
unidades-depende-
directamente-de-cada-
organismo-de-seguridad

Dotacidn-de-TTnidades:

Falta:de:TTrudades:

El-Personal-de-Sistema-de-
Atencidn-de-Emergenciar
1-7-1-carece-de-
motivacidn.

Planes-de-entrenamiento-y-
reconocimientoral-logro.

Mala-redaccidén-en-los-
informes-emitidos,
desinterés, -etc.

Tabla 4.1: Situacién actual vs Necesidades
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Situacion Actual

Necesidades

Dificultades - Presentes

Los-Eecursos-Econdmicos-
sofirtnanejadospor-las
direccidn-de-seguridad-
ciudadanar

Dezcentralizar-el-Sistema-

de-Atencidn-de-Emergenciar

1-7-1.

Administracidn-
dependiente

Carece-de-un-grupo-de-
médicopresente- en-las-
instalaciones.

Agistencia-médicaen-linea

Brindat-asistencia-meédica,-

mientraz-que-llega-la:
unidad-al-sitio,

Larcomunicacién-entre-el-
personal-de-los-diferentes-
organismoses-debil.

Trabajar-en-conjunto

Divisién-por-organismos,-
es-decir-no-estan
integrados,-
Parcialidad-por-jerarquia

Cansancio-y-apatia-del-
personals

salas-aptas-para-

descansolturne-Mocturne )y

comedor

Poca-disponibilidad-
econdmica y-falta-de-
mobiliario.

Tabla 4.2: Situacién actual vs Necesidades
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4.2.9 Diagnéstico del Proceso

Luego de determinar las necesidades de cambio y mejoramiento sobre los procesos de
trabajo del (S.A.E 1-7-1), por medio de la comparacién o enfrentamiento de las exigen-
cias presentadas, se debe buscar herramientas o métodos de que permitan conseguir el
estado deseado para satisfacer de esta manera los requerimiento de los usuarios y su
personal.

Para realizar un proceso de transformacion o mejoramiento existen una gama de
de métodos. En la actualidad son muy utilizados los que son orientados hacia la
busqueda de la calidad y la excelencia entre ellos estan: Benchmarking, reingenieria
de los procesos. En este proyecto de grado se daran las conclusiones para mejorar el
aspecto organizativo. Existe otra propuesta de grado que aborda la problematica y la

fase de cambio asociada a los procesos y la operatividad del servicio.[30]

4.3 Fase 2: Diseno de Cambios

En esta seccion se establecen los cambios y recursos requeridos para los procesos si-
guiendo la metodologia apropiada, segun los enfoque de mejoramiento seleccionado

para cada caso.
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Sitmacion Actual

Necesidades

Dificultades Presentes

Herramienta- o Propuesta de-
Solucion

La-coordinacidn-entre-los-
organismos-de-seguridad-es-déhil

Buena-coordinacién-para-
brindar-una-atencidn-
inmediata.

Falta-de-comunicaci -
entre-los-Organismos-
de-Seguridad.

Coordinacidn-con-la-direccién- de-
Seguridad-Ciudadana.

Lardisponibilidad-de-umdades:
depende-directamente-de-cada-
organismo-de-seguridad

Dotacidn-de-Unidades

Falta-de-Unidades

Coordinacidn-conla-direccion-de-
Seguridad-Ciudadana.

de-Emergencia
1-7-1-carece-de-motivaci in

El-Personal-de-Sistema-de- Atencidn-

Planes-de-entrenamiento-y-

reconocimiento-al-logro.

Ilala-redaccion-en-los-
informes-emitidos,
desinterés,-etc.

Gerencia-Central-del- Sistema-de-
Atencidn-de-Emergencia-l-7-1.-
IMecanisimos-de-incentiva-laboral

Tabla 4.3: Visualizacién de los Cambios
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seguridad-cindadana

Situacion Actual Necesidades Dificulta de s Presentes Herramienta- o-Propuesta de-
Solucion

Log-Recursoz-Econdmicos-somn- Descentralizat-el-Sistema-de- Administracidn- Gerencia-Central-del- Sistema-de-

manejad os-por-la-direccidn-de Atencidn-de-Emergencia-1-7- 1. dependiente Atencidn-de-Emergencia-1-7- 1-y-

Direccidn-de-Seguridad:
Ciudadana

presente-en-las-instalaciones,

Carece-deun-grupo- de-médic o-

Asistenciamédica-entlinea

Brindar-asistenciarmédica,-
tnientras-que-llega-la-
unidad-al-sitin.

Bomberos orcrearun-perfil-or
Departamento-Médico-dentro-del-
Sistema-de-Atencidn-de-
Emergencia-

1-7-1.

La-comunicacidn-entre-el-
personal-de-los-diferentes:
organismos-es-débil

Trahajar-en-conjunto

Diwision-pot-organismos,-
es-decirno-estan:
integrados,
Parcialidad-por-jerarquia.

Cerencia-Central-del- Sistema-de-
Atencidn-de-Emergencia-l-7- 1y
Direccidn-de-Seguridad-
Ciudadana

Cansancio-y-apatia-del-personal

Salas-aptas-para-descanso
{turno-Mocturno)y-comedor

Poca-disponibilidad-
econdmica-y-falta-de-
mohbiliaria.

Gerencia-Central- del Sistema-de-
Atencidn-de-Emergencia-1-7-1-y-
Direccidn-de-Seguridad:
Ciudadana

Tabla 4.4: Visualizacién de los Cambios




Capitulo 5

Diagnéstico del Ambiente y

Cultura Organizativa

Preliminares: A los fines de establecer cuantitativamente el status general sobre el
Recurso Humano y la relacién ambiente laboral y cultura organizativa se procedio a
aplicar una encuesta o instrumento de medicion que engloba los elementos basicos sobre
el desempeno interno del Personal mediante seis (6) ejes de accién sistémica, los cuales
reflejan la cultura organizativa y el status interno de la organizacion. Dichos ejes se
analizan detalladamente en las siguientes secciones de este capitulo y muestran grafica

y numéricamente el status organizacional del servicio de emergencias 171 de SATEM.

5.1 ”Diagnéstico del Ambiente Interno y Cultura

organizativa”

DESCRIPCI()N, RESULTADOS Y ANALISIS Este sistema permite recopilar
la informacion necesaria para establecer la situacion y diagnéstico actual del personal
de cualquier organizacién. La encuesta contiene treinta (30) items que son respondidos
en una escala numérica del 1 al 10 para jerarquizar los problemas y cuellos de botella en
la gestion, desempeno y manejo de tareas del personal de la empresa o institucién. La

encuesta es una herramienta estandar y se ha adaptado a las necesidades propias para
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un estudio de reingenieria organizativa a los fines de mejorar internamente la organi-
zacion del personal que labora dentro del servicio de emergencias 171 de SATEM. Esta
encuesta es el resultado de varias herramientas aplicadas por empresas consultoras en
las que el Prof. Tutor ha desempenado proyectos y labores de investigacién. Tiene su
adaptacion al mercado y realidad latinoamericana y mezcla técnicas de reingenieria,
empowerment o descentralizacién de tareas con delegacion de autoridad y toma de de-
cisiones, asi como aspectos ligados a la psicologia y al comportamiento organizacional.

Ejes de Evaluacion y Descripcion del Instrumento de medicion:

Las encuestas y las entrevistas realizadas al personal de la institucién buscan reflejar
la problematica y consecuentemente las posibles soluciones en 6 grandes ejes centrales

de identificacién de problemas:

e Misién, Vision y Valores: este eje representa la filosofia y estructura ”cultura”
organizativa de la empresa. Mide el grado de pertenencia, apego y claridad con
los objetivos fundamentales de la organizacion como un ”"todo”, es decir, sistema

gerencial de la institucion y guia comun para todo el personal.

e Informacién: este eje determina los fallos y los aciertos en el manejo y fluidez
de la informacién para la consecucién de las tareas y procesos de cada uno de
los miembros de la empresa. Este eje es capaz de cuantificar fallas por motivos
personales, fallas por no tener claros los procesos, falta o quiebre de un proceso

secuencial, entre otros puntos.

e Nivel de Desarrollo del Subordinado: este eje mide el grado de incentivos, si-
tuacion de desempeno del trabajador y uso o desuso de las potencialidades del

personal de la institucion.

e Funciones y Toma de Decisiones: este es un eje clave que permite definir el grado
de centralizacion, el grado de poder y la autonomia que tienen los miembros
dentro de una organizacion. Permite cuantificar si existe excesos de burocracia,
falta de coordinacién o presencia de un grado alto de dependencia a la hora de

efectuar tareas por mas sencillas que estas sean.
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e Recursos: este eje guarda estrecha relacion con el eje de la informacion y el eje
anterior. Cuantifica la centralizacién, falta de recursos monetarios, tecnoldgicos

o de posicion geografica dentro de la institucion.

e Normas, Politicas y Procedimientos: junto con el eje de informacién constituye
la columna vertebral para la deteccion de la problematica critica y actual de
una organizacion. Permite identificar las fallas, desconocimiento de tareas, res-
peto y ética entre el personal, asi como la presencia de procesos paralelos o no

coordinados. Con este eje se definird y se detectaran:

— Repeticion de tareas

Coordinacion entre empleados

— Paralelismo entre procesos

— Burocracia - Lentitud

— Irrespeto e incumplimiento a procesos y tareas

— Ausencia en la definicién de cargos y perfiles laborales.

e Cuantificacion de la Encuesta: (sistema de medicién estandar) Los 30 items que
componen la encuesta evalian los 6 ejes para emprender un cambio organizacional
y para optimizar las operaciones y procesos de una organizacion. El orden o
pertenencia de la pregunta con cada eje esta salteado dentro de la encuesta, a los
fines de obtener,datos fieles y acordes con el perfil y posicion del entrevistado.
Ademas,la escala evaluativa contiene ajuste de escala con el propdsito de anular
respuestas contradictorias. De esta manera se tiene que a cada uno de los 6 ejes

descritos corresponden 5 preguntas distribuidas segiin se indica en la tabla 5.1.

Cada eje puede tener un puntaje maximo cercano a 50 puntos (en el caso que la
gran mayoria se asocie a la respuesta ideal). Como se evalian 6 ejes, la puntuacién
méxima seria 6*50=300 puntos globales (cada pregunta se evaliia con puntajes

entre 1 y 10, ver tabla 5.2).
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EJE PREGUNTAS

Funciones < Tomdcde Decisiones 1-7-13-19-25

MNivel de-Desarrollo del - 2-8-14-20-24
subordinado

[mforrmocion 3-F-15-21-27

Mision, vision yA/alores 4-10-18-22-28

Normngs, -Foliticos 4 - 5-11-17-23-2%

Frocedimientos
REecursos &-12-18-24-30

Tabla 5.1: Distribucién de las preguntas seglin cada eje.

T==Nunca A= A eces
2=-_asinuncd: /=rFrecuentemente -
3=-Muy dewvezen-cuando- f=Muy frecuentermente
4=-Deveren-cudndo P=-ZOsisiermnpre
H5=-Ocosionalmente 10="Siempre

Tabla 5.2: Tabla de Evaluacion.

Ahora bien, en una empresa con clara definicion de cargos, funciones y procesos
optimizados, con una estructura organizativa bien definida y adaptada a los re-
cursos y a la mision, vision y valores internos, es bastante probable que el nivel de
puntaje promedio en general sea cercano a 190 - 200 puntos. En organizaciones
que emprenden un cambio de estructura y de optimizacion de operaciones bajo
la reingenieria y que carecen de definiciones clasicas o estructuradas de cargos,
funciones y procesos, es muy probable que el nivel de puntaje arroje valores entre
120 y 140 puntos, es decir, valores cercanos al 50% del tope méaximo permitido,
o sea, 300 puntos. La encuesta finalmente detecta el nivel de prioridad en las
necesidades mas urgentes para cada empleado y de manera global para toda la
organizaciéon. Este punto se refleja en el diagrama o ”caja de medicién” de los
6 ejes. De esta forma, una caja irregular demuestra desequilibrio en los 6 ejes;
una caja geométricamente estable y con niveles superiores a 30-35 puntos por

eje, implica equilibrio y buen camino para llegar al 6ptimo de las operaciones.
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En cambio, una caja simétrica y geométricamente estable pero con valores infe-
riores a 25 puntos por eje implica equilibrio medio, en este caso, la organizaciéon
labora al/3 de su potencialidad pero se aprecia el firme propdsito de alcanzar el
100 % en el rendimiento de recursos, informacién, coordinacién y control de las

operaciones.

En la figura 5.1pueden ilustrarse los ejemplos clasicos de la caja de medicion.

Casos tipicos en la caja de medicion

Furncioniesy Tomar

él] ,é Mivel de de=sarrallodel
de'Deciziones

Subordinada

Fecupsos Informacion

Mormas, PolTticas: Mhizidn, Wizidn
v Procedimientos Yalores

Figura 5.1: Organizacién o persona con un buen desempefio de operaciones
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Mivelde dezarrallo-del-
Subaordinada

Funcionesy Toma:
de Decisioness

Y— Infarmacidn
o a/ . .
Marmaz, Paliticazye 7 sit,/ Mizidn, Visidny
Procedimientos Yalares

Figura 5.2: Organizacién desequilibrada y con fuertes problemas en los ejes identificados con *
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Funciones -y Toma: él]
de' Deciziones % ; Subordinada

i )

Recursos Informacidn
Mormaz, Politicas: Mizian, \isiany

v Procedimientos Yalores

Mivelde ‘desarrallo-del-

Figura 5.3: Organizacién con equilibrio pero se estan subutilizando las potencialidades del personal y de

los recursos. Es altamente probable y facil su cambio estructural para incrementar el valor de los ejes
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e Aplicacién de la Encuesta en el Servicio 171 de SATEM Universo:Total de 38

personas encuestadas divididas de la siguiente manera:

20 Operadores

8 Despachadores
— 5 Supervisores

5 Personal T'écnico Administrativo

Lugar: SATEM Avenida Los Proceres Sector Santa Barbara Oeste Mérida Ve-

nezuela.

Modalidad: en su gran mayoria la encuesta se llevo a cabo en forma guiada y
personal con cada uno de los N° encuestados. Se les lefan las preguntas, se daba
el tiempo prudencial para la identificacién o puntaje a las respuestas y luego se

archivaba para su posterior cuantificaciéon, evaluacion y analisis.

e Resultados

Se presentaran los resultados de manera global para el universo entrevistado (ha-
blamos de universo y no de muestra representativa porque el estudio contempla

el andlisis para todos y cada uno de los empleados de la institucién).

Los resultados globales se muestran en el puntaje total promedio, la variabilidad

de los datos y la caja de medicion de la organizacion.
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Operador
Promedio Moda

«Funciones-&-Toma-de- .
decisiones- 36,25 47

~Nel-de-Desarrollo- .
del-Subordinado 26,3 29
Informacion 28.15 32

Mision.Vision-&-

Valores 30 29

Normas,-Politicas-&- .
Procedimiantos 26,35 47
Recuisos 20.6 i1
Total 167 65 195

Tabla 5.3: Operadores
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Recursos

Mormas, Politicas & Procedimientos

Recursos

Mormas, Politicas & Procedimientos

[ N i)
=R L] iy oy MmO

o

Operador Media

Funciones & Toma de decisiones

/“w

a
0

Misian, Vision & Yalores

Figura 5.4: Operador Media

Operador Moda

Funciongs & Toma de decisiones

L/

%
//

L

a0
45
a0

o

u]
15
10

]

¥

&

il
!

Misidn, Vision & valores

Figura 5.5: Operador Moda

Mivel de Desarrollo del Subordinado

Infarmacidn

Mivel de Desarrollo del Subordinado

Infarmacion
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Analizando tanto por la media o por la moda, que la caja no es uniforme, se
observan picos mas altos en unos ejes que en otros. No obstante el grupo estudiado
y catalogado como operador, presenta una cierta uniformidad con el criterio de

la media salvo en el eje de Funciones y Toma de Decisiones .

Se puede apreciar que la gran mayoria de los ejes supera el minimo necesario que
es de veinticinco (25) puntos, excepto el eje de recurso que tiene 20, asi mismo,
se tienen dos (2) niveles en la frontera con 26,3 puntos los cuales son Nivel de

Desarrollo del Subordinado y Normas, politicas y Procedimientos.

En lineas conclusivas, el grupo de operadores presenta debilidades medias con
respecto al nivel del desarrollo dentro de la institucion y con las Normas, Politicas
y Procedimientos. Este diagnoéstico corrobora las necesidades de redefinir los
Manuales de Cargos, Procedimientos y Funciones y la creaciéon de planes de
capacitacién y formacion dentro de este grupo. Medidas de este tipo elevarian
el puntaje de la caja y uniformaria el diagrama para asi obtener el equilibrio

organizacional entre los ejes y poder alcanzar una figura N°5.1 0 una figura N°5.2
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Despachador
Promedio Maoda
~Funciones-&-Toma- . .
de-decisiones- 36,375 36,375
~Nivel-de-
Desarrollo---del- 33,75 35
Subordinado
Informacion 36,5 30
Mision,-Vision-&-
Valores 40,375 40,375
Normas,Politicas-&- .
Procedimientos 37,125 47
Recursos 22.5 11
Total 206,625 199,745

Tabla 5.4: Despachadores
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Despachador Media

Funciones & Toma de decisiones
45

Recursos Nivel de Desarrollo del Subordinado

Normas, Politicas & Procedimientos \/ e

Misian, Yision & Walores

Figura 5.6: Despachador Media

Despachador Moda

Funciones & Toma de decisiones
50

15
40
5
30
Recursos Mivel de Desarrallo del Subardinado
5
10
5
Mormas, Politicas & Procedimientos \ Informacian

Misian, ¥ision & Yalores

Figura 5.7: Despachador Moda
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Se observa claramente que las cajas para el promedio y para la moda son casi

uniformes, salvo para el eje de los recursos.

También es de notar que todos los ejes superan el minimo necesario de puntajes

(25 puntos), con la exclusion de los recursos con 22,5.

En deduccién, el grupo denominado con el nombre despachadores, presenta de-
bilidades con respecto al eje de recursos, no obstante este eje no es vital dentro
de este grupo organizativo ya que estos (Tipico de los Organismos Publicos) no

participan en la redistribucién y planificacién de los recursos.



5.1 ”DIAGNOSTICO DEL AMBIENTE INTERNO Y CULTURA ORGANIZATIVA”

75

Supervisores-y-Coordinadores

Promedio hoda
~Funciones-&-
Tama-de- 3E 2 41
decisiones:
~HNive -de-
Oe=sarrolla-del- 28E 24
Subordinado
Irfar rm=ci on 44 2 46
Mision Wision-&- 332 4

“Walores

Haorras, Politicas
g 204 15
Frocedimientos

Recursos 155 158

Tot=l 1754 183,28

Tabla 5.5: Supervisores-Coordinadores
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Recursos

Mormag, Politicas & Procedimientos

Supervisores y Coordinadores Media

Funciones & Toma de decisiones

Migidn, Wisidn & Valores

Mivel de Desarrollo del Subordinado

Informacidn

Figura 5.8: Supervisor-Coordinador Media

Recursos

Mormasg, Politicas & Procedimientos

Supervisores y Coordinadores Moda

Funciones & Toma de decisiones
50

Migidn, Wisidn & Valores

Mivel de Desarrollo del Subordinado

Informacidn

Figura 5.9: Supervisor-Coordinador Moda
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Haciendo el analisis se ve deficiencias medias, en los ejes de Normas, Politicas y

Procedimientos y en el eje de recursos.

Sin embargo, cabe destacar que la mayoria de los ejes superan el puntaje minimo
requerido(25 puntos) salvo el eje de Normas, Politicas y Procedimientos con 20,4

puntos y recursos con un bajisimo puntaje de 15,8.

En consecuencia esto refleja que el grupo de supervisores y coordinadores no tie-
nen claro como manejar procesos de gerencia, existiendo ademas de planificacion
de los recursos, aunque es de saber que este ultimo no depende directamnete de
dicho grupo, sino de la centralizaciéon de la administraccion Ptublica sobre este

organismo.
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Fersonal-Tecnico-Administrativo

Promedio Maoda
~Funciones-&-
Toma-de-
decisiones- 33.6 33.6
«Nivel-de-
Desarm_llcr-clel-
Subordinado 29 24
Informacion
31,2 31.2
Mision, Vision-&-
Valores
344 33
Mormas,-
Politic as-&:
Procedimientos 24.6 24.6
Recursos 14.2 14.2
Total 167 1656

Tabla 5.6: Personal Tecnico-Administrativo
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Personal Tecnico Administartivo Media

Funciones & Toma de decisiones
a0

40
30

Recursos Mivel de Desarrollo del Subaordinado

10

Mormas, Politicas & Procedimientos Infarmacian

Misidn, Visian & “alores

Figura 5.10: Personal Tecnico-Administrativo Media

Personal Tecnico Administrative Moda

Funciones & Toma de decisiones

Recursos Mivel de Desarrollo del Subordinado

Mormasg, Politicas & Procedimientos Informacidn

Migidn, Wisidn & Valores

Figura 5.11: Personal Tecnico-Administrativo Moda
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En este conjunto de personal se ve notoriamente la deficiencia media en los ejes

Normas, Politicas y Procedimientos y en el eje de recursos.

Aunque en general los ejes superan el minimo puntaje excepto para el eje Normas,
Politicas y Procedimientos con 24,6 puntos y recursos con 14,2, considerando este

como muy bajo.

Como se dijo anteriormente en cuanto a los recursos, no es falla directa de la
organizacion, sino que los entes no reaccionan a las peticiones emitidas por la

organizacion.

Se propone realizar cambios y nuevos disefios para la planificacion de los recur-
sos, para atender y mejorar el servicio. Mientras que para Normas, Politicas y
Procedimientos se recalca lo expuesto para el grupo de operadores, en cuanto a

la puesta en marcha del manual de Cargos, Procedimientos y Funciones.
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A los fines de establecer parametros de comparacién y evitar sesgos que pueda
traer la interpretacion de los resultados al usar promedios, se presentan los resul-
tados para la empresa considerando el criterio de la "moda”, es decir, la cuan-
tificacion de los resultados usando las respuestas més repetidas para cada eje y
pregunta. De esta forma se obtuvieron los resultados mostrados en las tablas 5.7

5.8 y en la figuras 5.12 5.13

Organizacion
Media Operadores | Despachadores | Sup.-y-Coord. | Técn.-Administ. Promedio
wFunciones &l g o5 36,375 36.2 33,6 35,60625
Toma-de-decisiones-
“Nivel-deDesarrollo) 5 5 33.75 28,6 29 29,4125
el-Subordinado
Informacion 28,15 36,5 41,2 31,2 34,2625
Mision,-Vision-&- 30 40.375 33.2 34,4 34,49375
Valores
Normas, Politicas:&:| 55 5y 37,125 204 246 27,1875
Procedimientos
Recursos 20,6 22,5 15.8 14,2 18,275

Tabla 5.7: Organizacién Media

Organizacion
Moda Operadores | Despachadores | Sup.-y-Coord. | Técn.-Administ. Promedio
“Funciones & - ar 36,375 41 33.6 39,49375
Tema-de-decisiones-
~Nivel-de-Desarrollo-
el-Subordinado 2 % 24 2 2.2
Informacion 32 30 46 31.2 34,8
Misién, Vision-8- 29 40,375 42 33 36,09375
Valores
Normas, Politicas-&- a7 a7 15 246 334
Procedimientos
Recursos " 11 15.8 14.2 13

Tabla 5.8: Organizacién Moda
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Organizacion Media

Funciones & Toma de decisiones

50

a5

a0

]

Recursos 5 Mivel de Desarrollo del Subordinado

i

14

10
§

Mormas, Politicas & Procedimientos Informacian

Mision, ¥isian & valores

Figura 5.12: Organizacién Media
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Organizacién Moda

Funciones & Toma de decisiones
a0

45
40
39

3
Recursos Mivel de Desarrollo del Subordinado

15
10

Mormas, Politicas & Procedimientos Infarmacian

Misitin, wision & valores

Figura 5.13: Organizacién Moda
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Vemos a nivel organizativo que se presentan deficiencias medias en cuanto a

Normas, Politocas y Procedimientos y Recursos.

Los recursos requieren de una planificaciéon a nivel de gerencia, supervisores y
coordinadores, de tal manera eliminar excesiva centralizaciéon y comenzar a definir
metas en el manejo de recursos en base a grupos o entes participantes en el servicio

de atencién de emergencias 1-7-1.

Para tal fin se propone esquematizar necesidades segin los tipos de emergencia

atendidos y la capacidad fisica de los organismos involucrados.

El otro eje que presenta debilidad y que esta referido a las Normas, Politicas y
Procedimientos, debe mirarse con lupa: dado que el 1-7-1 es un servicio de emer-
gencia, y donde la vida puede estar en juego, resulta primordial tener pleno cono-
cimiento de las Normas, Politicas y Procedimientos, que garanticen la atencion
oportuna para la cual fue creado el servicio. Por lo tanto y a pesar que el puntaje
obtenido esta un poco por encima del nivel minimo que es de 25, su cercania con

respecto a este valor (Puntaje obtenido 27) dan senales de inmediata actuacion.

Se propone entonces, llevar un control preciso, sobre el flujograma de los proce-
sos de manera continua y redefinir y hacer colectivos los Manuales de Cargos,

Procedimeientos y Funciones.
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5.2 Lineamiento para Realizar Cambios

5.2.1 Manual Cargos, Funciones y Procedimientos
Introduccion

El presente trabajo permitird disenar un manual de cargos y funciones para S.A.T.E.M
con la finalidad de dotarlos de un manual técnico y practico que permita reclutar, se-
leccionar, contratar y capacitar el personal requerido con las competencias deseadas
por la institucién. La Administracion de Recursos Humanos depende de la cultura
existente en la organizacion, asi como de la estructura organizacional adoptada. Mas
atin depende de las caracteristicas del contexto ambiental, del ramo de la organizacion,
de las caracteristicas internas, de sus funciones y procesos y de un sinntimero de va-
riables importantes. En esta época de crisis, incertidumbre, restricciones, problemas,
amenazas y dificultades de toda especie, la administracién de los recursos humanos
se torna cada vez mas compleja, debido a que muchas organizaciones consideran los
recortes implacables de némina o de los beneficios concedidos a los empleados como la
manera mas facil, de reducir costos con efectos inmediatos y visibles.

Una excelente gestion de Recursos Humanos, se basa en la visién futurista de los
administradores y su capacidad de manejar los avances tecnologicos y técnicos que han
activado una avalancha de cambios, por los que muchas instituciones no han sobrevivido
y que para poder sobrellevar estos cambios es importante una estructura organizacional
solida y bien definida.

Hoy en dia las nuevas tendencias demograficas, sociales, econémicas y tecnologicas
obligan a cambios en las organizaciones y el personal.

Frente a estas tendencias el papel de la Administracion de Recursos Humanos esta
evolucionando. La funcién de personal se transformé de un modo especifico que incluye
cambios en las prestaciones de los empleados, nuevas estructuras de la organizacién,
reestructuracion de los escalafones de carrera, la experimentacion con nuevos métodos
de reclutamiento y una mayor capacitacién de los trabajadores para ayudarlos a salir
adelante con los nuevos puestos basados en el conocimiento.

S.A.T.E.M esta en un proceso de revisién fundamental y un rediseno de sus procesos
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para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y actuales de rendimiento, ta-
les como: calidad, servicio y rapidez. Esto se liga directamente a los puestos disenados
para la organizacion, ya que ellos son los generadores de los procesos que se desarrollan
para lograr eficacia y eficiencia. De hecho, un cargo debe ser disenado (o redisenado)
dentro de los parametros del equilibrio que debe existir entre la especializacion, los
conceptos de productividad, satisfaccion, aprendizaje, rotacién y objetivos organiza-
clones.

Ante la situacion planteada surge la necesidad de proporcionar a S.A.T.E.M. un
Manual de Cargos y funciones que le facilite reclutar, seleccionar y capacitar a los
candidatos con las competencias minimas requeridas para una adecuada adaptacion e

identificacion de cada trabajador dentro de la institucion [24][25]

Planteamiento del Problema

Toma anos reclutar, capacitar y desarrollar el personal necesario para la conformacién
de grupos de trabajo competitivos. Es por ello que las organizaciones han comenzado
a considerar a los Recursos Humanos como su capital méas importante y la correcta
administracién de los mismos como una de sus tareas mas decisivas.

Las decisiones sobre los Recursos Humanos que toma una empresa determinan
su éxito, ya que sea que involucre a los directores ejecutivos o a empleados a nivel
operativo. Administrar Recursos Humanos significa conquistar y mantener personas
en la organizacion que trabajen y den el maximo de si mismas con una actitud positiva
y favorable. Es importante un esfuerzo coordinado de todo el personal para lograr una
administracion efectiva y para que la organizacion alcance los objetivos deseados.

Una organizacion funcional debe estar estructurada por un conjunto de cargos fun-
cionales y jerarquicos a cuyas normas de comportamiento deben sujetarse todos sus
miembros. Chiavenato (1999) expone:

El principio basico de esta forma de concebir una organizacion plantea que, dentro
de limites tolerables, sus miembros se comportaran de modo racional, es decir, de
acuerdo con las normas logicas de comportamiento prescritas para cada uno de ellos. En
otras palabras, la formulacion de un conjunto légico de cargos funcionales y jerarquicos

estd basada en el principio de que los hombres funcionaran efectivamente de acuerdo
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con tal sistema racional.

La teoria clasica hizo demasiado énfasis en la organizacién formal; segtin Taylor y
sus discipulos de la investigacion cientifica, la organizacién debe basarse en la divisién
del trabajo y, por consiguiente, en la especializacion del trabajador; segin Fayol y sus
seguidores de la escuela anatomica, la organizacion debe preservar su totalidad, su
integridad global. (p. 252)

El primer intento de definir y establecer racionalmente los cargos y tareas de-
sempenadas por las personas se dié con la administracion cientifica, aspecto en que
Taylor fue pionero.

Por lo mencionado hasta el momento, se desprende que para reclutar y seleccionar
al personal apropiado para la empresa, el administrador debe establecer los requisitos
y preparar descripciones de los trabajos que cada miembro del equipo debera realizar.

Para orientar al personal, se debe contar con un manual de cargos, ya que esta
herramienta puede ayudar al personal nuevo a familiarizarse con su trabajo y también
serd util para relacionar al personal existente con nuevos programas, objetivos y metas
de la organizacién. El Servicio Auténomo de Telecomunicaciones del Estado Mérida
Tiene como objeto brindar a través de un sistema de comunicaciones de alta tecnologia,
optimo y eficiente, una oportuna y adecuada respuesta a las llamadas de emergencia y
auxilio de la ciudadania a través de los organismos a los cuales compete la seguridad
del estado en corto tiempo, asistencia y seguridad.

A pesar del tiempo que esta institucion presta servicio, no cuenta con un Manual
de Cargos y funciones que le facilite reclutar, seleccionar y capacitar adecuadamente
su Recurso Humano, las contrataciones se hacen sin conocer realmente que tareas,
deberes y responsabilidades tendra el empleado dentro de la organizacion y se terminan
definiendo a medida que van surgiendo nuevas necesidades en el cargo.

Ante esta irregular situacion se plantea la necesidad de disenar un Manual de Cargos
que facilite a S.A.T.E.M. reclutar, seleccionar y capacitar a los candidatos con las
competencias minimas requeridas de manera eficaz y eficiente mejorando aun mas su

calidad, eficacia y eficiencia.
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5.2.2 Objetivos

General

"Disenar un Manual de Cargos, Procedimientos y funciones para S.A.T.E.M que fa-
cilite reclutar, seleccionar y capacitar los candidatos con las competencias minimas

requeridas.”

Especificos

e Identificar las dareas que conforman la estructura organizativa en S.A.T.E.M.

e Identificar y clasificar los lineamientos para el desarrollo de las funciones asociadas

a cada uno de los cargos.

5.2.3 Justificacion

La investigacion que se plantea tendrd una importancia de primer orden, ya que dotara
a la institucion de una herramienta técnica y moderna, de facil manejo para la persona
responsable de reclutar, seleccionar y capacitar el personal necesario para cubrir las
vacantes dentro de la organizacién, logrando asi los objetivos de la empresa.

A su vez este estudio permitira revisar y/o estudiar las técnicas y novedades que se
utilizan para estructurar las descripciones de cargos y los perfiles con la metodologia a
seguir.

La Planificacion de Recursos Humanos es el proceso de analisis de las necesidades
de personal en una organizacion y el desarrollo de un programa que satisfaga esas
necesidades. Implicard tener un manual de cargos y funciones que facilitara el proceso
de reclutamiento, seleccion y contratacion, definiendo cual es el perfil minimo requerido
y cual es la descripcién detallada de todas las competencias, experiencias, funciones,
nivel académico, etc.

Actualmente cuenta con una némina de alrededor de 70 personas que funcionan en
una estructura organizacional.

Su motivacién al cambio a ser una institucién moderna y estructurada acorde a

sus necesidades justifica esta investigacién y se centra en aprovechar una necesaria
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reestructuracion organizacional, que daria paso a una sinseracién de cargos contratando
al personal clave en todas las areas de la empresa, asi como aclarar el proceso de relevo
generacional, para buscar también una mayor eficiencia operacional y hacerse mas
competitivos.

El Desarrollo de un Manual de Cargos para el reclutamiento de personal tendra
gran utilidad dentro de la institucion ya que orientarda de manera asertiva la busqueda
de la persona adecuada a la hora de tener una vacante o iniciar la busqueda de un
cargo nuevo dentro de la organizacion, ya que en dichas descripciones se observaran
los diferentes factores que influyen en la biisqueda de personal, basandose en el perfil
y en las descripciones de cada cargo, por lo tanto servird para agilizar la captacion
de personal dentro de la organizacion, permitirda que cada departamento conozca el
personal con el que deberd contar al momento de tener una vacante o de necesitar un

cargo nuevo apoyandose en el manual de descripciones de cargos y funciones.[4][5].

5.2.4 Relacién de Cargos S.A.T.E.M.

e Direccion General
— Director

e Asistencia Administrativa

— Asistente Administrativo

e Asesoria legal

— Abogado

e Divisién de Emergencia

Coordinador 171

— Supervisor 171

Radio- Operadores

Operadores



5.2 LINEAMIENTO PARA REALIZAR CAMBIOS 90

— Despachadores (Representado por los Organismos de Seguridad del Estado:
FAPEM, Inpradem, Transito Terrestre, Cuerpo de Bomberos y policia vial.)

Divisién de teleinformatica

— Ing. en Computacion
— T.S.U. Informatica

— Asistente de Estadistica 111

Divisién de Sistema Troncalizado:

— Ing. Electrénico

— T.S.U. Electronica

Divisién de Tecnopolitica

— Politologo

— Analista de Medios

Divisién de Administracién y Servicios Generales

— Contador I

— Administrador

— Registrador de bienes generales
— Chofer

— Mensajero

— Aseo y mantenimiento

— Almacenista

— Asistente Administrativo 111

— Analista de presupuesto 111

e Division de de Recursos Humanos
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— Asistente Administrativo I11
— Analista de personal 111

— Secretaria
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5.2.5 Diseno del Manual de Cargos, Funciones y Procedimien-

tos S.A. T.E.M.

A continuacion en la figura 5.14 se muestra un perfil de estos manuales. El resto se

podra consultar en el anexo 1: Manuales de cargos, procedimientos y funciones para

el servicio de emergencia 1-7-1 de SATEM. [6][7]]24][25][26][27][28][29].

Titulo-del-Car go

Objetivo-General

Especificacion-del-cargo

Director

Planificar Implementar - coordinar- W
desarrollar  polticas  enfocadas:  hacie &
correcta-marcha de la: Inatitucidn.

Educacion:

+  Profesional Universtario- (Ingeniero- de-
Siztemas o-en Computacion) con- Post-
grado- o especialidad- en Gerencia-
Administrativa o equivalente.

Experiencia:
* -afing-de-experiencis: pro gresiva-
en- cargos- similares reportando- al més-
altor nivel de-direccidn.

Conocimientos:

+  Solidos conocimientos: de organizacion -
planificacién, - - en- general,, manejo- de-
todas  las-  funciones  de-  una-
organizacion.

Competencias:

+  Desarrollo-y-direccion de-personas.
Trabajor en eguipo-y- cooperacion .,
Liderazgo.

Pensamiento analitico-y- conceptual.
Artocantral.

Figura 5.14:
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5.2.6 Status de los Manuales de Cargos, Funciones y Proce-
dimientos S.A.T.E.M.

Se realiz6 una auditoria total en la relacién de cargos y en el manual de funciones y

cargos suministrados por la instituciéon de la cual se pudo extraer:
e Contienen todas las divisiones exigidas.
e Carecen de gran parte de los cargos.
e Débil informacion descriptiva de cada uno de los perfiles.
e No existe la aprobacion del Manual.

Se propone en esta fase de cambio organizativo los siguientes manuales de cargos,
funciones y procedimientos. Estos manuales cumplen con los objetivos primordiales del
servicio 1-7-1 y se adaptan a la propuesta de cambio de imagen institucional. Ademas
siguen los lineamientos preestablecidos por el Estado segtun las leyes.

A continuacién se muestra un perfil de estos manuales. El resto se podra consultar
en el Apéndice B Manuales de cargos, procedimientos y funciones para el servicio de
emergencia 1-7-1 de SATEM.

Todo lo mencionado anteriormente corrobora, lo arrojado en las encuestas de Diagnostico

del Ambiente Interno y Cultura Organizativa.



Capitulo 6
Estudio de la Imagen Institucional

Una imagen vale mas que mil palabras”; esta frase, aparentemente trivial, resume
el espiritu de la sociedad actual, una sociedad que algunos han calificado como la
civilizacion de la imagen. El mundo laboral, las relaciones sociales, el mercado, el
liderazgo politico o los nuevos métodos de ensenanza reflejan una nueva forma de
percibir, pensar y sentir que se sirve de la imagen para alcanzar sus objetivos. No en
vano, GIOVANNI SARTORI se refiere al hombre actual con el término homo videns,
con el que pretende sintetizar la enorme receptividad visual de la sociedad del siglo
XXI. A este entorno deben adaptarse tanto los individuos como los distintos grupos en
los que se integran: familias, asociaciones, empresas y Administraciones piblicas. En
la medida en que la nuestra sea una sociedad organizada, las corporaciones se sirven de
imédgenes para reforzar su identidad y lograr con eficacia sus fines. La imagen de una
corporacién constituye un lenguaje no verbal, de gran eficacia para la transmision de
conceptos abstractos y valorativos, que el publico asimila de forma inconsciente, sin el
intermedio de procesos intelectivos superiores. En el caso de la Administracién Publica
el substrato de su imagen es el Estado social y democratico de Derecho del que ella
es instrumento de accion. Este lenguaje no verbal debe, por tanto, reflejar de manera
fidedigna la realidad constitucional.

El valor oculto de una buena reputacion

El méas puro tesoro al que puede aspirar un ser humano en estos tiempos es a una

reputacién sin mancha, que le sobreviva, Los hombres son como ceramica dorada o
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barro pintado. - William Shakespeare

Creando imagenes consistentes

Largamente ignorada la reputacion, esta valiosa cualidad intangible esta ganado
notoriedad. En los ultimos anos, quienes estudiamos estrategias corporativas hemos
comenzado a reconocer que esta valiosa cualidad podria proveer a las empresas de una
mas duradera fuente de ventajas competitivas incluso mas que las patentes y la tecno-
logia, los venerables nombres como 3M, Procter & Gamble, McKinsey & Company, y
Johnson & Johnson son, literalmente, tan buenos como el oro. Sin importar el hecho
de que muchos administradores hoy estan dispuestos a aceptar que esta cualidad tiene
valor, muchos aun demuestran una inconsistente atencién a las practicas necesarias
para sostener la reputacién corporativa como son: Diseno de campanas publicitarias
que promuevan a la empresa como un todo, no solo sus productos y marcas. Crear
ambiciosos programas que proclamen la calidad y el servicio a clientes con miras a
mantener feliz al cliente. Sistemas de control y mantenimiento que examine cuidadosa-
mente las actividades de los empleados por sus posibles consecuencias en la reputacion
del negocio. Demostrar sensibilidad por el medio ambiente, no solo porque es social-
mente importante sino porque estas acciones cuidadosamente unidas a programas de
marketing aumentan las ventas. Contratar personal interno y contratar agencias de
relaciones publicas para cuidar la comunicacién de la empresa a través de los medios.
Demostrar civilidad corporativa a través de la filantropia, actividades comunitarias,
etc. Y ;Como logramos esa reputacion?

La reputacion de una organizacién debe ser el resultado de su esencia misma, es
decir, de su cultura, la cual de manera ideal derivard en una identidad de la empresa
congruente con esa cultura y sera la imagen que proyecte la empresa de si misma a sus
distintos publicos, de manera que logre transmitir una representatividad optima de la
empresa a un costo minimo.

Cultura de la Empresa

La cultura de la empresa se puede definir de diferentes maneras incorporando as-
pectos como: la filosofia empresarial, los valores dominantes en la organizacién, el am-
biente o clima empresarial, las normas que rigen los grupos de trabajo en la empresa,

las reglas de juego, las tradiciones su voluntad de permanencia y los comportamientos
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organizativos.

La filosofia sirve para orientar la politica de la empresa hacia los diferentes publicos
con los que se relaciona, ya sean internos o externos. Los valores dominantes aceptados
por la empresa se pueden expresar en términos de identidad de la organizacion.

El ambiente o clima se establece en la empresa para la estructura de relaciones de
sus miembros con los distintos publicos externos. Las normas que se desarrollan en los
grupos de trabajo, todas las organizaciones poseen algunas de ellas, que la condicionan
y sirven para controlar su comportamiento, y que afectan a toda la organizacién, no
solo a un grupo de roles dentro de ella; aunque muchas veces tales normas constituyen
una ideologia que crea una verdadera cultura de la organizacion.

Las reglas de juego rigen el sistema de ascensos para ser aceptado como miembro
de la comunidad empresarial y para el progreso profesional dentro de la organizacion.
Los comportamientos observados de forma regular en la relacién entre individuos de la
empresa constituyen el tultimo de estos aspectos asociados a la cultura empresarial, y
entre ellos se incluyen el lenguaje y los rituales empleados en la organizacion.

La cultura de la empresa se concreta en su estilo de organizacién y de comporta-
miento que desemboca en un modelo de presunciones basicas, inventadas , descubiertas
o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas
de adaptacién externa e integracion interna, que hayan ejercido la suficiente influen-
cia como para ser consideradas validas y, en consecuencia, ser ensenadas a los nuevos
miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas.

Estas presunciones bésicas son las suposiciones que los miembros de la organizacion
hacen en relacion a los entornos fisico y social de la empresa y sobre la naturaleza de
los sucesos que enfrenta la organizacién, que son: La realidad, el tiempo, el espacio y
el factor humano en cuanto a su genero, actividad y relaciones.

Principios de la imagen corporativa

Una imagen es un conjunto de notas adjetivas asociadas espontaneamente con un
estimulo dado, el cual ha desencadenado previamente en los individuos una serie de
asociaciones que forman un conjunto de conocimientos, que en la sicologia social se les
denominan estereotipos o creencias.

Por tanto, la imagen de la empresa- como la imagen de marca- es el conjunto de
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representaciones mentales tanto afectivas como racionales que un individuo o grupo de
individuos asocian a una empresa o a una marca; representaciones que son el resultado
neto de las experiencias, creencias, actitudes, sentimientos e informaciones de dicho
grupo de individuos asociados a la empresa o marca en cuestion.

Se trata, pues, de una representaciéon mental que un individuo se hace de una
organizacién empresarial - imagen corporativa - como reflejo de la cultura de la empresa
en las percepciones del entorno.

Dicha representacién goza de una estabilidad necesaria para su supervivencia, pero
también es verdad que la imagen no es algo estatico, sino que posee una estructura
dindamica sensible tanto a los cambios que experimenta el entorno social en el que la
empresa se inserta como a los que se suceden en las estrategias empresariales propia y
de la competencia.

Elementos que la componen

Los elementos que componen una imagen son la notoriedad, la fuerza y el contenido.
La notoriedad se refiere al grado de conocimiento - espontaneo o no- que los individuos
tienen de una empresa o sus productos. Sin notoriedad, no podria existir la imagen, 1o
obstante, una empresa puede tener una notoriedad débil, es decir, ser conocida por un
pequeno grupo de individuos y sin embargo disfrutar de una buena imagen. La fuerza
de la imagen tiene que ver con la rapidez y espontaneidad con la que un producto,
una marca o una empresa se asocia con un estimulo relacionado con el (o ella): una
imagen cercana tiene mucha fuerza y una imagen lejana carece de ella; lo que relaciona
en buena medida la fuerza con la notoriedad. El contenido de la imagen ace referencia
a las notas caracteristicas (atributos) que se asocian al producto o empresa en estudio.

Para aplicar estas nociones se procedio a diagnosticar con una encuesta los elemen-
tos béasicos de entrada, que permitirdn a la alta gerencia las premisas iniciales para el

cambio de la imagen institucional requerida.



6.1 ENCUESTA USUARIOS 98

6.1 Encuesta Usuarios

Se tomd una muestra representativa de 500 personas, en relacion al universo de la

poblaciéon del Municipio Libertador. No se considero una muestra mayor por cuestion

practica de tiempo y dinero.[22].

Encuesta

1 Nombre y Apellido:
2 Numero Telefonico:

3.-iConoce Usted el nimero de emergencia 1-7-17

Si No

4.- jHa usado el nimero de emergencia 1-7-17

Si No

5.- ;Cual fue el tipo de emergencia?

6.- ;Cuadl fue el organismo que solicité?

7.- ;Como fue la atencion brindada por parte del Operador?
8.- {Como Fue el tiempo de respuesta?

9.- ;Cémo fue la efectividad de la emergencia?

10.- ;Sabe usted cuales son los organismos que prestan servicio al nimero de

emergencia 1-7-17

11.- ;Cree usted que existe suficiente publicidad sobre el nimero de emergencia
1-7-17

Observaciones:
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6.1.1 Resultado y Analisis

Pregunta-Numero-1

= MO
s Conoce Usted-el Mumero - de-emergencia- 1-7-17 410 a0

Tabla 6.1: Pregunta N° 1

;s Conoce el Numero de emergencia 1-7-17

18%

E Sl
ENO

82%

Figura 6.1: Grafico Pregunta N° 1

La figura 6.1 muestra que del 100 % de las personas encuestadas, un 82% conoce el

servicio de Emergencia 1-7-1.
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Pregunta-Numero-2

Sl MO

4 Ha usado- el ndmero de- emergencia 1-7-
17 156 254

Tabla 6.2: Pregunta N° 2

Uso del Nimero de Emergencia 1-7-1

56; 38%

254, 62%

=i
LIRS

Figura 6.2: Grafico Pregunta N° 2

Se puede comprobar a traves de la Figura 6.2 que de las 500 personas encuestadas,

410 conocen el nimero de emergencia 1-7-1, de las cuales solo 156 personas ha usado

el nimero de emergencia 1-7-1, mientras que el resto no lo ha utilizado.
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Pregunta-Numero-3

|" | Infarmacion | Alarma Bancaria: | Acciderte de Transito | Desorden-Pablico | Riokbo | Servicio-Medico | Total ‘
+Cual e eMipo-de emergemcia? | 5 | 4 | 45 | 13 [ s ] 67 [ s ]

Tabla 6.3: Pregunta N° 3

Tipo de Emergencia

B % 394
472 % 2004,
125 8%
E Informacian H Alarma Bancaria
O Accidente de Transito E Desorden Pablico
E Roho E Servicia Medico

Figura 6.3: Grafico Pregunta N° 3

La Figura 6.3 muetra los diferentes tipos de emergencias, se observa claramente
que el servicio mas requerido es el servicio médico alcanzando casi la mitad de las

solicitudes, seguido por robo.
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Pregunta-Numero-4

Policia Transito | Bomberos| Atencion-al-Puablico

ACual fue-elorganismo-que:
solicitd? 44 18 85 g

Tabla 6.4: Pregunta N° 4

Organismo Solicitado

OFolicia
9 B
° 44, 258% W Transito
OBomberos
25 54% 18 12%
O Atencidn al
Fiblico

Figura 6.4: Grafico Pregunta N° 4

En la Figura 6.4 se observa que la emergencia con mayor demanda es la de Servicios
Médicos, cuyo organismo encargado de brindar esta atencién son los bomberos, seguida

por robos cuyo organismo encargado de brindar esta atencion es PEM.
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Pregunta-Numero-5

Buena-

Regular

Mala

JComofuela-atencidn-brindada por parte-del-
operadar? 216

71

23

Tabla 6.5: Pregunta N° 5

17%

AtenciégofBrindada por Parte del Operador

B Buena
B Regula
& Mala

Figura 6.5: Gréfico Pregunta N° 5

La Figura 6.5 muestra con claridad que la atencion brindada a los usuarios por el

personal que labora atendiendo las llamadas es cordial y oportuna en el momento de

la captacién de la solicitud de auxilio o emergencia.
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Pregunta-Numero-6

Lenta Fegular Fapida
sComoFueeltiempo-de:
respuesta? 54 13 29
Tabla 6.6: Pregunta N° 6
Tiempo de Respuesta
Lenta
OLenta
B Reqular
Ripida O Ripida
57%

Reqgular

Figura 6.6: Grafico Pregunta N° 6

En la Figura 6.6 se observa que el Tiempo de respuesta que brinda el Sistema de

Atencién de Emergencia 1-7-1 a los usuarios es apreciablemente Rapido.
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Pregunta-Numero-7

=]

[N

i Fue-efectiva la-emergencia’? 129

27

Tabla 6.7: Pregunta N° 7

Efectividad de la Emergencia
NO

17%

83%

H S
HNO

Figura 6.7: Grafico Pregunta N° 7

La Figura 6.7 muestra que existe rapidez en la atencién o recepcién de la llamada,

se observé en el contacto con las personas encuestadas que no estan satisfechos puesto

que dicha efectividad no es sinénimo de rapidez, es decir, los usuarios efectuan la

llamadas ésta es atendida con rapidez, pero existe un alto nivel de ineficicacia, ya que

los organismos responden o llegan al sitio con demora.
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Pregunta-Numero-8

=] MO

Sabe-usted-cuales son-los-organismos-que-
prestan servicio al nimero de-emergencia 1-7-17% 254 156

Tabla 6.8: Pregunta N° 8

Conocimiento de los Organismos que
lo Integran

=i
ER O

Sl
254

Figura 6.8: Grafico Pregunta N° 8

En la Figura 6.8se observa que la diferencia es minima entre las personas que
conocen los organismos de seguridad que prestan servicio y las que no, por lo tanto
resulta evidente elaborar planes de difusién sobre todos los entes que coordinan tal
servicio. Esto permitiria evitar llamadas o solicitudes no asociadas al servicio, ya que
la actividad de promocién mostraria efectivamente los entes y servicios conexos a la

atencién de emergencia en el Sistema de Atencién de Emergencia 1-7-1.
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Pregunta-Numero-9

=l

[NO

LCreeusted gque-existe-suficiente publicidad-
sobre-el ndmerc de-emergencia 1-7-17

18

482

Tabla 6.9: Pregunta N° 9

Publicidad del Nimero de Emergencia 1-7-1

msl
HHNO

Figura 6.9: Gréfico Pregunta N° 9

En la Figura 6.9 se obseva que la fraccién de personas que creen que existe suficiente

publicidad es casi nula en comparacion con las personas que opinan que la publicidad

sobre este servicio no existe, este item ratifica y refuerza las conclusiones asociadas a

la pregunta N°8.
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6.2 Propuestas para el Cambio Imagen Institucio-

nal

6.2.1 Divulgacion Colectiva

Programas de ensenanza de: escuelas, asociacién de vecinos , hospitales, ambulatorios,

vallas publicitarias etc.

6.2.2 Portal informativo Web

El Internet, algunas veces llamado simplemente "La Red”, es un sistema mundial de
redes de computadoras, un conjunto integrado por las diferentes redes de cada pais del
mundo, por medio del cual un usuario en cualquier computadora puede, en caso de
contar con los permisos apropiados, accesar informacién de otra computadora y poder
tener inclusive comunicacién directa con otros usuarios en otras computadoras.
World Wide Web, o simplemente Web, es el universo de informacion accesible a
través de Internet, una fuente inagotable del conocimiento humano. El componente
méas usado en el Internet es definitivamente el Web. Su caracteristica sobresaliente es
el texto remarcado, un método para referencias cruzadas instantaneas. En la mayoria
de los Sitios Web, ciertas palabras aparecen en texto de otro color diferente al resto del
documento. Por lo general, este texto es subrayado. Al seleccionar una palabra o frase,
uno es transferido al sitio o pagina relacionado a esa frase. En algunas ocasiones hay
botones, imagenes, o porciones de imagenes que pueden activarse mediante un clic. Si
Usted mueve el apuntador sobre el contenido del documento y el apuntador cambia a
un simbolo con una mano, eso indica que Usted puede realizar un clic para ser transfe-
rido a otro sitio. Usando el Web, se tiene acceso a millones de paginas de informacién.
La exploracion en el Web se realiza por medio de un software especial denominado
Browser o Explorador. La apariencia de un Sitio Web puede variar ligeramente depen-
diendo del explorador que use. Asi mismo, las versiones mas recientes disponen de una
funcionalidad mucho mayor tal como animacién, realidad virtual, sonido y musica.
Pagina Web

Una péagina de Internet o pagina Web es un documento electronico que contiene
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informacion especifica de un tema en particular y que es almacenado en algin sistema
de cémputo que se encuentre conectado a la red mundial de informacién denominada
Internet, de tal forma que este documento pueda ser consultado por cualquier persona
que se conecte a esta red mundial de comunicaciones y que cuente con los permisos
apropiados para hacerlo. Una pagina Web es la unidad basica del World Wide Web.
Una pagina Web tiene la caracteristica peculiar de que el texto se combina con imagenes
para hacer que el documento sea dinamico y permita que se puedan ejecutar diferentes
acciones, una tras otra, a través de la seleccién de texto remarcado o de las imagenes,
accion que nos puede conducir a otra secciéon dentro del documento, abrir otra pagina
Web, iniciar un mensaje de correo electrénico o transportarnos a otro Sitio Web total-
mente distinto a través de sus hipervinculos. Estos documentos pueden ser elaborados
por los gobiernos, instituciones educativas, instituciones publicas o privadas, empresas
o cualquier otro tipo de asociacion, y por las propias personas en lo individual.

Sitio Web

Es un conjunto de archivos electréonicos y paginas Web referentes a un tema en par-
ticular, que incluye una pagina inicial de bienvenida, generalmente denominada home
page, con un nombre de dominio y direccién en Internet especificos. Empleados por
las instituciones publicas y privadas, organizaciones e individuos para comunicarse con
el mundo entero. En el caso particular de las empresas, este mensaje tiene que ver
con la oferta de sus bienes y servicios a través de Internet, y en general para eficientar
sus funciones de mercadotecnia. Su Sitio Web no necesariamente debe localizarse en el
sistema de cémputo de su negocio. Los documentos que integran el Sitio Web pueden
ubicarse en un equipo en otra localidad, inclusive en otro pais. El tnico requisito es
que el equipo en el que residan los documentos esté conectado a la red mundial de
Internet. Este equipo de computo o Servidor Web, como se le denomina técnicamente,
puede contener mas de un sitio Web y atender concurrentemente a los visitantes de
cada uno de los diferentes sitios . Al igual que los edificios, oficinas y casas, los Sitios
Web requieren de una direccién particular para que los usuarios puedan acceder a la
informacién contenida en ellos. Estas direcciones, o URLs (por sus siglas en inglés
Uniform Resource Locator), aparecen cotidianamente en todos los medios de comuni-

cacion como son prensa escrita, radio, television, revistas, publicaciones técnicas y en
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el propio Internet a través de los motores de biisqueda (por su denominacién en inglés
search engines). Los nombres de estos sitios Web obedecen a un sistema mundial de
nomenclatura y estan regidos por el [CANN (Internet Corporation for Assigned Names
and Numbers). Los Sitios Web pueden ser de diversos géneros, destacando los sitios de
negocios, servicio, comercio electrénico en linea, imagen corporativa, entretenimiento
y sitios informativos.

Portal

Portal es un término, sinénimo de puente, para referirse a un Sitio Web que sirve
o pretende servir como un sitio principal de partida para las personas que se conectan
al World Wide Web. Son sitios que los usuarios tienden a visitar como sitios ancla.
Los portales tienen gran reconocimiento en Internet por el poder de influencia que
tienen sobre grandes comunidades. La idea es emplear estos portales para localizar
la informacién y los sitios que nos interesan y de ahi comenzar nuestra actividad en
Internet. Un Sitio Web no alcanza el rango de portal sélo por tratarse de un sitio
robusto o por contener informacion relevante. Un portal es mas bien una plataforma

de despegue para la navegacion en el Weh.[22].

6.2.3 Diseno Portal Web para Sistema de Atencién de Emer-
gencia 1-7-1 Mérida

El principal objetivo de la creacién del portal web para el Sistema de Atencién de Emer-
gencia 1-7-1, es ser un medio informativo, sobre el sistema, como funciona, mision,
vision, metas, politicas, estructura organizativa, estadisticas de las llamadas recibi-
das,organismos que prestan servicios y el mas resaltante un manual de primeros auxi-
lios, el cual es de gran ayuda al momento de presentarse una emergencia, este permitira
a los usuarios brindar asistencia mientras llega la unidad solicitada.

A continuacién se muestra cada una de las fases y funcionamiento del portal.
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Figura 6.10: Pdagina Principal
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Figura 6.11: S.A.T.E.M.
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Figura 6.12: 1-7-1

En las figuras N° ?? 6.11y 6.12 se observa la pagina principal o de inicio, y las otras
opciones ;mostrando breves resenas sobre el Sistema, asi como también imagenes de la
bandera de Mérida, mapas del Estado, etc.

En la parte derecha de la figura se encuentra el menu, por medio del cual se accede

a las demas opciones.
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En las figuras N° 6.13 6.14 6.15 6.16, se muestran la miién, vision,organismos de se-

guridad que prestan servicio ilustrado con imaginas, politicas y metas de la institucién.
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Figura 6.13: Mision-Visién
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Figura 6.14: Organismos de Seguridad
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Figura 6.15: Politicas de la Institucion
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En la figura N°6.17 se observa el organigrama de la estructura organizativa del
personal, para ver este con mas claridad, hay que hacer click sobre el ovalo de color

azul, el cual mostrad la imagen con un mejor tamano y mas agradable a la vist.
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Figura 6.17: Organigrama
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Para la figura N°6.18 tenemos las estadisticas de registro de las llamadas de emer-
gencia clasificadas por mes, al hacer un click sobre el mes que se quiera consultar se
obtendra la imagen del archivo PDF el cual posee dichas estadisticas como se muestra
en la figura 6.19, ademds el usuario tendra la opcién con este formato de guardar el
archivo para fines de estudio u otros, a simplemente para la visualizacion.En la parte

superior derecha se muestra el icono para regresar al menu de la estadisticas.
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Figura 6.18: Estadisticas
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Figura 6.19: Archivo PDF Estadisticas

Como se muestra en la figura N°6.20 un espacio dedicado para una galeria de fotos,
las unidades que prestan servicio, personal que labora, instalaciones de la institucién,

etc.
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Figura 6.20: Galeria Fotogriéfica
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En las figuras N°6.21 N°6.22 N°6.23se muestra el funcionamiento del manual, el

cual consta de siete (7) tipos de Fases:

e Primeros Auxilios

Botiquines de primeros Auxilios

Intoxicaciones

Picaduras y Mordeduras

Traslado de Heridos

Cuerpos Extrano

Vendajes

El cual puede observarse con claridad en el Apéndice C.
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Figura 6.21: Manual Primeros Auxilios

Cada uno de ellos posee un icono y su respectivo nombre, al hacer click sobre

cualquiera de estas dos opciones se desplegara un archivo PDF, el cual contempla toda
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Figura 6.22: " lconos manual

la informacién referente a la necesidad, en la parte superior derecha se muestra el icono
para regresasr al menu del manual, aqui también el usuario tendra la opcién de guardar

esta informacion, la cual puede ser 1til en cualquier momento.
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PRIMEROS AUXILIOS

Se entienden por primeras ausilios, los cuidados inmediatos, adecuades y
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Figura 6.23: Archivo PDF Manual



Capitulo 7
Conclusiones y Recomendaciones

Para la culminacion de este proyecto de grado se proponen las siguientes conclusiones

y recomendaciones.

e Coordinar con las operadoras un plan de sanciones para aquellas personas de
cuyo teléfono se reciben numerosas llamadas de sabotaje, ya que estas llamadas

ocacionan lentitud en el sistema de recepcon de llamada.

e Dotar al Sistema de Atencion de Emergencia 1-7-1, de unidades propias, para de
esta manera y en coordinacion de los organismos de seguridad brindar un buen

servicio.

e Planes de incentivos laborales por ejemplo: metas al empleado del mes, cursos

de capacitacion, etc.

De esta forma se crea una cultura de motivacion hacia el personal, logrando

efectividad del servicio.

e Proponer eliminar el sistema rotativo en cuanto a operadores, despachadores,
supervisores y coordinadores, para ello, se plantea un esquema hibrido, es decir,
personal a rotacion con personal fijas que facilite el adiestramiento de los nuevos

entrantes.

e Poner en marcha planes de adaptacién de recursos en coordinaciéon con la Di-

reccién de Seguridad Ciudadana.
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e Implantar y difundir el portal web, como medio basico de informacion, su divul-
gacién garantizaria conocimiento sobre funcionamiento y ventajas en el uso de
este servicio, asi como publicidad adicional tales como propaganda en radio y

television,etc.

e Implantar Manual de Cargos, Procedimientos y Funciones: en primera fase se
debe poseer todo el personal que alli se indica, y en segunda fase validar los
manuales existentes segin las normativas y directivas planteadas para el mejora-

miento de la imagen institucional y organizativa.

La reputaciéon tiene una importancia capital para las empresa, esta tiene un
valor que incluso se puede valuar, por lo tanto en un servicio de esta indole
resulta impresindible incentivar politicas de satisfaccién al cliente inculcando para
ello principios de calidad de servicio para los operadores, despachadores y entes

responsables de atender la emergencia.
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Encuesta Diagnéstico del Ambiente y Cultura Organizativa

Nombre del Encuestado

Cargo que desempefia

Instrucciones

En las siguientes hojas encontrard 30 enunciados en los que se describen
diversas situaciones. Los enunciados deberdn ser leidos con extremo
detenimiento. Después de leer las escala de puntajes abajo detallada,
deberd responder segiin corresponda.

1= Nunca 6= A veces

2= Casi nunca 7= Frecuentemente

3= Muy de vez en cuando 8= Muy Frecuentemente
4= De vez en cuando 9= Casi Siempre

5= Ocasionalmente 10= Siempre

Al seleccionar la respuesta, trate de ser lo mds realista posible, reflejando
su seleccion al acontecer cotidiano y ho cémo le gustaria o considera que la
persona evaluada deberia comportarse.

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE SISTEMAS

Tesista Marianela Mirchi.
Profesor Tutor Dante Conti.
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1. Mi Jefe acapara funciones que pienso que yo podria desarrollar que mejorarian
el servicio del 4rea en general.

2. Mi jefe tiene un estilo de liderazgo marcado y no lo varia de acuerdo a la
situacion. Casi siempre usa el mismo estilo sin tomar en cuenta mi
compromiso, competencia y experiencia en ciertas funciones en el cargo.

3. No cuento con toda la informacion que requiero para tomar decisiones en mi
puesto.

4. La empresa tiene una vision, mision y valores definidos y explicitos.

5. Existen varias normas, politicas y/o procedimientos que dificultan mi trabajo e
impiden que mejore el servicio al cliente.

6. En mi area yo decido con bastante autonomia la ejecucion de un gasto
presupuestado.

7. El nivel de toma de decisiones en mi puesto es bastante autdbnomo. En las
funciones en las que tengo la debida experiencia, tomo la mayor cantidad
de decisiones solo o en equipo sin consultar con mi jefe.

8. A medida que he adquirido mas experiencia en el Sistema de Atencion de
Emergencia 1-7-1, mi jefe me ha otorgado mas responsabilidad y autonomia
en la toma de decisiones.

9. Mi jefe comparte informaciéon que me permite entender la figura completa de
el Sistema de Atencion de Emergencia 1-7-1; resultados del servicio, datos
financieros, planes estratégicos etc.

10. La mision, vision y los valores no estan internalizados ni compartidos por el
personal.

11. Debido a la falta de una normativa clara en el Sistema de Atencion de
Emergencia 1-7-1, se dificulta el trabajo y se impide que mejore el servicio al
usuario.

12. Los topes para gastar el presupuesto sin consultar con mi jefe son bastante
amplios. Practicamente no tengo que consultarle antes de gastar.

13. Mi jefe se entromete, controla y decide en funciones que me corresponden y
que ¢l mismo me ha delegado.

14. Siento que mi jefe no dedica tiempo y esfuerzo a capacitarme y apoyarme en
areas que considero que necesito desarrollar para tomar mayor
responsabilidad.



Encuesta Diagnéstico del Ambiente y Cultura Organizativa

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Mi jefe incentiva la comunicacion abierta sobre éxitos y fracasos en el Sistema de
Atencion de Emergencia 1-7-1. No hay temas tabt y las personas pueden decir lo que
piensan. Se incentiva la comunicacion franca y transparente.

Frecuentemente el Sistema de Atencion de Emergencia 1-7-1 desarrolla actividades y
servicios que escapan a su mision.

Las normas, politicas y procedimientos existentes en la organizacion

promueven una nueva forma de administrar el Sistema de Atencion de Emergencia
1-7-1, donde se integran todos los recursos: capital, servicio, equipo, y a su gente,
haciendo uso de una comunicacion efectiva y eficiente para lograr los
objetivos del mismo.

No puedo disponer, sin autorizacion de mi jefe, de ingresos adicionales a los
presupuestados, generados por una buena gestion en mi area, para invertir,
comprar o realizar gastos necesarios para continuar el crecimiento.

Esta claramente definido el nivel de toma de decisiones en las funciones que
desarrollan las personas en mi area. No existen cruces, cada persona tiene
bien definidos sus limites y atribuciones.

He acordado con mi jefe de forma explicita para cuales actividades y
funciones en mi puesto requiero que tenga un estilo mas directivo y en los
cuales otras requiero que me de mas libertad de accién y autonomia.

Mi jefe promueve una cultura de confianza donde se comparte la informacion
estratégica.

No existen planes estratégicos con metas claras alineados con la mision del Sistema
de Atencion de Emergencia 1-7-1.

Las normas, politicas y procedimientos se crean, revisan y cambian con
periodicidad con el fin de mejorar el servicio al usuario.

Todo gasto no presupuestado debe ser consultado previamente con mi jefe antes
de su ejecucion, sin importar la magnitud del mismo.

Mi jefe promueve la formacion de equipos de trabajo, definiendo claramente
sus metas y funciones y entregandoles poder para la toma de decisiones.

De acuerdo a mi experiencia, mi jefe no me otorga la maxima
responsabilidad y autonomia en la toma de decisiones.
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27. Recibo la informacion necesaria, periddica y sistematica que me permiten
tomar decisiones y ofrecer un buen servicio al usuario.

28. Los valores definidos por la empresa se respetan con integridad. Constituyen
un marco de referencia para el desempefio de las actividades del Sistema
de Atencion de Emergencia 1-7-1.

29. Las normas, politicas existentes, o la falta de las mismas, generan en muchos
casos la contrariedad de los usuarios y no puedo hacer nada al respecto.

30. Todo gasto debe ser aprobado por mi jefe, aun si existe un presupuesto
aprobado para todo el afio.
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y Funciones



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Director

Planificar, Implementar, coordinar y
desarrollar politicas enfocadas hacia la
correcta marcha de la Institucion.

Educacion:

e Profesional Universitario (Ingeniero de
Sistemas o en Computacién) con Post-
grado o especialidad en Gerencia
Administrativa o equivalente.

Experiencia:
e Seis (6) afos de experiencia progresiva
en cargos similares, reportando al mas
alto nivel de direccidn.

Conocimientos:

e Solidos conocimientos de organizacion,
planificacién, en general, manejo de
todas las funciones de una
organizacion.

Competencias:

e Desarrollo y direccién de personas.
Trabajo en equipo y cooperacion.
Liderazgo.

Pensamiento analitico y conceptual.
Autocontrol.

Confianza en si mismo.
Comportamiento ante fracasos.
Compromiso con la organizacion.
Motivacién al logro.

Habilidades:

= Dirigir personal de alto nivel.

= Visién estratégica de negocios.

» (Capacidad para promover y gerenciar
proyectos orientados al logro de
resultados proactivos.

» Poder de Negociacion.

» Capacidad de Interrelacionarse vy
comunicarse con todos los niveles de
la organizacién.



emergencias

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows, manejo vy
conocimiento de software (Sistema
Integral de inteligencia y llamadas de
emergencia 171).

Planificar, organizar, integrar, dirigir y
controlar las politicas de la Institucién,
con el fin de cumplir los objetivos
preestablecidos.

Establecer, cumplir y hacer cumplir los
objetivos y normas de la Institucion.
Representar a la Institucion frente a los
trabajadores, usuarios, organismos de
seguridad del estado, etc.

Desarrollar, aprobar y controlar los
planes de organizacion interna y hacer
seguimiento de su cumplimiento.
Escoger la mejor estrategia para
implementar los planes de trabajo en
todos los niveles de la institucion.
Aplicar las evaluaciones de desempefio
del personal a su cargo.

Cumplir y hacer cumplir lo establecido
en los procedimientos de la Institucién.
Cumplir y hacer cumplir las politicas de
la empresa.

Cooperar en la seleccion del personal.
Cualquier otra funcién que se le asigne
inherente al cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.



emergencias

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precisidbn manual bajo y un grado
de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
Asistente Administrativo Il

Ejecutar los procesos administrativos del area,
aplicando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacién
necesaria, revisando y realizando calculos, a
fin de dar cumplimiento a cada uno de esos
procesos, lograr resultados oportunos vy
garantizar la prestacion efectiva del servicio.

Educacion:
e Técnico Superior Universitario en
Administracion.

Experiencia:

e Dos (2) afios de experiencia progresiva
de caracter operativo en funciones de
ejecucion y tramitacion de procesos
administrativos.

Conocimientos:

e En el manejo y método de oficina.

e Redaccion, ortografia y sintaxis.

e Retencidon de Impuesto sobre la Renta.

e Leyes, normas y reglamentos que rigen
los procesos administrativos dentro de
la Administracién Publica.

e Leyes y reglamentos del Impuesto
sobre la Renta.

e Principios y practicas de contabilidad.

e Elaboracion de documentos
mercantiles en el area de su
competencia.

e FElaboracioén de documentos

administrativos en el area de su
competencia.

Competencias:

e Trabajo en equipo y cooperacion.
Pensamiento analitico y conceptual.
Compromiso con la organizacion.
Iniciativa
Motivacién al logro.



emergencias

Habilidades:

Manejar los diferentes formatos de
compras.

Supervisidon a personal

Expresarse claramente en forma oral y
escrita.

Realizar calculos
rapidez y precision.

numéricos con

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Manejo de calculadoras.
Manejo de micros y programas bajo
ambiente de Windows.

Asistir en el desarrollo de los
programas Yy actividades de Ia
Institucion.

Distribuye y supervisa el trabajo de
empleados que realizan tareas de
caracter administrativo.

Participar en el estudio y analisis de
nuevos procedimiento y métodos de
trabajo de la institucion.

Llenar formatos de 6rdenes de pago
por diferentes conceptos, tales como:
pagos a proveedores, pagos de
servicio, ayudas, avances a justificar,
alquileres 'y otras asignaciones
especiales.

Realizar seguimiento a los pagos para
su cancelacion oportuna.

Controlar los pagos efectuados al
personal por diversos beneficios.
Llevar registro y control de
recursos financieros asignados.
Realizar registros contables.
Entregar los cheques correspondientes
a la nomina, revisar los recibos y
enviarlos al archivo correspondiente.
Redactar y transcribir correspondencia
y documentos diversos.

los



Condiciones de Trabajo

7

emergencias

» Coordinar y hacer seguimiento a las
acciones administrativas emanadas
por la institucién.

» Llevar y mantener actualizado el
archivo, registros, libros contables,
entre otros.

= Elabora solicitud de cotizaciones a los
proveedores previamente
seleccionados.

*» Informar a los proveedores sobre la
cancelacién de las facturas.

= Cualquier otra funcién que se le asigne
inherente al cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precisidbn manual bajo y un grado
de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Abogado

Actia en la esfera de la administracion de
justicia en toda su variedad

Educacion:
Profesional Universitario (Abogado).

Experiencia:
= Tres (3) afios de experiencia progresiva
en cargos similares, reportando al mas
alto nivel de direccion.

Conocimientos:
= Ordenamiento juridico venezolano.
= Redaccion de documentos
= Redaccion de expedientes legales.
= Leyes, reglamentos y decretos.

Competencias:

= Trabajo en equipo y cooperacion.
Liderazgo.
Pensamiento analitico y conceptual.
Autocontrol.
Confianza en si mismo.
Comportamiento ante fracasos.
Compromiso con la organizacion.
Motivacién al logro.

Habilidades:
= Elaboracién de documentos legales.
= Evaluar consultas legales

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows,



emergencias

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

= Podra ejercer la defensa de los
derechos de personas naturales o
juridicas pertenecientes a la institucion,
en todas las instancias establecidas en
las leyes.- Realiza gestiones a favor de
personas naturales o juridicas de la
institucion, ante las instituciones de
derecho publico.

= Asesoramiento legal a la institucién en
sus funciones ejecutiva, legislativa,
judicial, electoral.

= Asesoramiento legal o ejercer la
defensa de la institucion.

= Actuar en las distintas funciones del
Ministerio Publico, tales como la
Fiscalia, Defensoria del Pueblo,
Tribunal Constitucional.

= Ejercer actividades notariales o en los
Registros, etc.

= Participa en la elaboracién de
contratos.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precisidon manual bajo y un grado
de precisiéon visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Coordinador 171

Velar por la coordinacion del sistema de
comunicaciones, que el mismo sea optimo
para el usuario en las diferentes emergencias
que puedan presentarsele.

Educacion:
= Funcionario integrante de los
organismos de seguridad. ¢,?

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= -Solidos conocimientos seguridad

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Liderazgo.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:

= Coordinacion.

= Comunicacion.

» Organizacién

= Dirigir personal.

» Capacidad de Interrelacionarse vy
comunicarse con todos los niveles de
la organizacion.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows,
= Manejo y conocimiento de software
(Sistema Integral de inteligencia y
llamadas de emergencia 171).



Funciones, actividades y/o tareas

emergencias

Coordinar, vigilar el buen
funcionamiento en conjunto con el
supervisor.
Supervisar los programas de
orientacion y entrenamiento del
personal.

Planificar, coordinar y conducir charlas
de capacitacién Interinstitucionales
(Escuelas e Instituciones Publicas-
Privadas).

Realiza los estudios necesarios para
determinar la eficiencia del recurso
humano.

Evalla el desempefio de Ilos
supervisores, operadores, radio-
operadores y despachadores.

Planifica y controla cualquier operacion
de emergencia que pudiera existir en
el Estado.

Preparar y mantener actualizado el
plan de vacaciones del personal a su
cargo.

Velar porque el personal cumpla con
las normativas internas establecidas
en el reglamento interno de SATEM.
Atender las solicitudes, quejas vy
reclamos que el personal pudieran
presentar durante sus labores.
Supervisar y mantener el orden y el
buen comportamiento dentro de las
instalaciones.

Cumplir y hacer cumplir las 6rdenes e
instrucciones emanadas del director.
Mantener una relacion directa con los
diferentes departamentos.

Efectuar supervision constante de las
diferentes oficinas y  éreas
restringidas.

Velar por el cumplimiento del
reglamento de comunicacién del
despachador.

Velar por el buen funcionamiento de
los equipos y notificar cualquier
deterioro o falla que presenten, al
departamento técnico.



Condiciones de Trabajo

emergencias
Supervisar en conjunto con el personal
técnico las diferentes instalaciones de
repetidoras y microondas
pertenecientes a SATEM.
Mantener informado al director de
cualquier eventualidad o emergencia.
Mantener informado al director de
comunicaciones, mediante la
realizacibn de un reporte de
actividades semanal, sobre el estado

de actividades desarrolladas en

institucion.

= |levar estadisticas de todos

procedimientos recibidos.

= Cualquier otra funcién que se le asigne

inherente al cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.
Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,

con posibilidad de ocurrencia baja.
Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un

grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Supervisor 171

Velar por la coordinacion del sistema de
comunicaciones, que el mismo sea optimo
para el usuario en las diferentes emergencias
que puedan presentarsele, e igual porque los
organismos envien las unidades a los lugares
solicitados por el ciudadano comunidad.

Educacion:
= Funcionario integrante de los
organismos de seguridad. ¢,?

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sdlidos conocimientos seguridad

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
= Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:

= Coordinacion.

= Comunicacion.

»= Organizacién

= Dirigir personal.

» Capacidad de Interrelacionarse vy
comunicarse con todos los niveles de
la organizacion.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.
= Manejo y conocimiento de software
(Sistema Integral de inteligencia y
llamadas de emergencia 171).



Funciones, actividades y/o tareas

emergencias

Velar por el cumplimiento del horario
establecido por los relevos de guardia.
Estar atento al normal
desenvolvimiento del sistema. En caso
de alguna falla, notificar de inmediato al
encargado de solventar la misma
dependiendo del caso.

Supervisar que los operadores vy
despachadores cumplan con sus
funciones dentro de los parametros
establecidos por el SATEM.

Supervisar a los operadores para que
estén conectados al sistema tanto en la
red como las llamadas entrantes de
emergencia.

Supervisar que los operadores cumplan
con el protocolo al momento de recibir
una llamada de emergencia, de igual
manera que estos no excedan del
tiempo de atencién o de trascripcién,
para que sea pasada la informacion a
los despachadores.

Supervisar que los operadores al
momento de

transcribir la informacién, la hagan de
forma clara, concisa y precisa, sin
errores, con datos completos y
especificos de quien realiza la llamada,
asi como también del sitio y el suceso,
para que los despachadores realicen
las debidas coordinaciones con sus
organismos.

Supervisar que los operadores no
reciban llamadas de indole personal
por el numero de emergencia 171, bien
sea para el mismo o para otro
funcionario perteneciente a SATEM, ya
que estas se podran recibir por el
numero telefénico local que se
encuentra en la oficina de supervision.
Cualquier otra funcién que se le asigne
inherente al cargo.



Condiciones de Trabajo

emergencias

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precisidn visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Operador 171

Recepcion de llamadas que emanan los
servicios de emergencia y clasificarla de
acuerdo a su competencia, para ser ejecutada
de acuerdo al organismo de seguridad
correspondiente.

Educacion:
= Funcionario integrante de los
organismos de seguridad.

Experiencia:
= Un (1) aflos de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sodlidos conocimientos seguridad

Competencias:
= Buen Trato al publico
= Trabajo en equipo y cooperacion.
=  Autocontrol.
=  Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:
= Integracion
= Comunicacion.
» Facilidad y buen trato al publico.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.
= Manejo y conocimiento de software
(Sistema Integral de inteligencia y
llamadas de emergencia 171).



Funciones, actividades y/o tareas

emergencias

Responder a las llamadas recibidas a
través de las consolas realizando el
filtraje de las mismas para minimizar la
posibilidad de falsas alarmas o
sabotaje, utilizando estrictamente el
procedimiento para tal fin.

Ser cortes a la hora de recibir
cualquier tipo de llamada.

Tratar de mantener la calma de la
persona que llama.

Recopilar la informacion necesaria,
correcta y clara de cualquier tipo de
emergencia.

Minimizar el tiempo de ocupacion de
lineas del

171, tratando de administrar Ila
informacion de una manera rapida, asi
como el tiempo de respuesta del
sistema.

Restringir absolutamente su uso a una
linea de emergencia.

Tratar de que la ciudadania este
conforme con el servicio de
emergencia, dando buna atencién y
buen tiempo de respuesta a los
servicios solicitados.

Responder por el uso adecuado de los
equipos existentes en el area,
realizando reportes inmediatos de
fallas.

Ser eficiente  manteniendo una
igualdad de léxico, para mantener una
comunicacién acorde y un buen
entendimiento con el solicitante.

En todo momento los operadores
tienen que identificarse segun la clave
de operador establecida.



Condiciones de Trabajo

emergencias

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precisién visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Radio - Operadores

Opera equipos de radiotelefonia para la
recepcion y transmision de llamadas vy
mensajes entre las distintas unidades de un
organismo Yy realiza tareas afines segun sea
necesario.

Educacion:
= uncionario integrante de los
organismos de seguridad.

Experiencia:
= Dos (2) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Conocimiento de los métodos vy
procedimientos modernos usados en la
operacion de equipos de radiotelefonia
= Solidos conocimientos seguridad

Competencias:
= Desarrollo y direccién de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
= Compromiso con la organizacion.
»= Motivacion al logro.

Habilidades:
= Seguir instrucciones orales y escritas.
» Facil expresion y claridad.
= Tratar en forma cortés y efectiva con
publico en general.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows, manejo vy
conocimiento de software (Sistema
Integral de inteligencia y llamadas de
emergencia 171).
= Manejo de equipos de radio telefonia.



Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

emergencias

Opera un equipo de radiotelefonia, para
establecer comunicaciéon entre las
distintas unidades de un organismo.
Mantiene el control de las llamadas y
elabora informes mensuales sobre las
mismas.

Controla el tiempo de cada
comunicacién, por medio de un
cronometro.

Mantiene el equipo en buen estado de
funcionamiento.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Despachador 171

Sostener acuerdos con la direccion general de
FAPEM y el cuartel central de los
BOMBEROS MERIDA, teniendo el control
absoluto de las unidades, para un mejor
despacho a la hora que se presente cualquier
emergencia.

Educacion:
= Funcionario integrante de los
organismos de seguridad.

Experiencia:
= Dos (2) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
» Solidos conocimientos seguridad

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:
= Integracion
= Comunicacion.
» Facilidad y buen trato al publico.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.
= Manejo y conocimiento de software
(Sistema Integral de inteligencia y
llamadas de emergencia 171).



Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

emergencias

Recibir la emergencia que transcriben
los operadores a través del sistema
171.

Asignar la unidad al sitio de acuerdo a
la emergencia que se presente.

Estar atento a las comunicaciones.
Reconocer la prioridad en cada
llamada, para asi enviar comisién
idénea.

Dar respuesta inmediata a las
llamadas de solicitud atendida por los
operadores.

Velar que las unidades lleguen al sitio.
La informacion transmitida via radio
sea clara y precisa.

Hacer uso correcto del manual de
comunicaciones.

Lievar el control de las solicitudes que
pasan los operadores en el libro
diariamente.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.
Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,

con posibilidad de ocurrencia baja.
Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un

grado de precisidn visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Ingeniero de Computacion

Responsable la de planificacion, direccion y
administracién de un area funcional de
computacion y realiza tareas afines segun sea
necesario.

Educacion:
= Profesional Universitario (Ingeniero en
Computacion)

Experiencia:
= Dos (2) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sdlidos conocimientos en métodos y
técnicas utilizadas en el area de
computacion.
= Coordinar las diversas actividades de
un centro de computacion.

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:

= Coordinacion.

= Comunicacion.

= Organizacion

= Dirigir personal.

» (Capacidad de Interrelacionarse vy
comunicarse con todos los niveles de
la organizacion.
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emergencias

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows, manejo vy
conocimiento de software (Sistema
Integral de inteligencia y llamadas de
emergencia 171).

Planifica y coordina las actividades
integradas del personal a su cargo para
obtener la maxima efectividad de los
recursos disponibles.

Planifica, organiza y dirige la
presentacion de las proposiciones de
nuevos sistemas, estimado de costos,
asignacion de prioridades y recursos
necesarios para la implementacion de
los mismos.

Coordina e implementa las politicas,
normas y procedimientos en materia de
operacion, programacion y disefio de
sistemas.

Elabora programas de adiestramiento
para el personal de la institucion.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precisién visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
TSU Informatica

Responsable por parte de las operaciones y
manejo del equipo en un centro de
procesamiento de datos, y coordina el trabajo
de un grupo de personas de menor nivel y
realiza tareas afines segun sea necesario.

Educacion:
= Técnico superior en Informatica.

Experiencia:
= Dos (2) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sodlidos conocimientos de todos los
componentes de un centro de
procesamiento de datos.
= Conocimiento del idioma Inglés técnico.

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
» Motivacion al logro.

Habilidades:
= Desarrollar normas y procedimientos
relacionados con los equipos de
computacion.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows
= Manejo y conocimiento de software
(Sistema Integral de inteligencia y
llamadas de emergencia 171).



emergencias

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

= Coordina y distribuye el trabajo del
personal bajo a su cargo.

= [Establece normas para la mejor
utilizacién de los equipos.

= Mantiene actualizado el manual de
operaciones.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
Asistente de Estadistica lll

Realiza trabajos estadisticos sub.-
profesionales de  dificultad  promedio,
supervisa, analiza vy dirige la recoleccion,
tabulacién, ordenacion y analisis de datos
estadisticos.

Educacion:
= Técnico superior en Estadistica o su
equivalente.

Experiencia:
= Tres (3) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sodlidos conocimientos en técnicas
estadisticas.
= Solidos conocimientos de las técnicas
basicas para el analisis de mercado.

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
» Motivacion al logro.

Habilidades:
= Analizar e interpretar datos
estadisticos.
= Supervisar personal.
= Elaborar informes.

Destrezas:
= Manejo de maquinas calculadoras.
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows,



emergencias

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

= Realiza disefio de encuestas para la
recoleccion de datos con fines
estadisticos.

= Supervisar la recoleccion, tabulacion,
organizacion y analisis de datos para el
estudio de estadisticas econdmicas
vitales, agricolas, bioloégicas y sociales.

= Colaborar en el disefio de folletos
cuadros y graficos estadisticos.

= Supervisar el trabajo del personal a u
cargo.

» Presenta informes técnicos.

= Coordinar la elaboracion de la memoria
y cuenta del organismo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precisién visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Ingeniero Electrénico

Capacidad investigativa para la interpretacion
de los fendmenos en los cuales interviene la
energia eléctrica , capacidad para desarrollar
métodos cientificos y técnicos que permitan
la produccién vy utilizacion practica, util y
econdmica asi como también Disefar e
instalar  sistemas  eléctricos, supervisa
estudios y proyectos de disefio e instalacion
de obras.

Educacion:
= Profesional Universitario (Ingeniero
Electricista) o equivalente.

Experiencia:
= Tres (3) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Solidos conocimientos:
=  Potencia eléctrica.
=  Sistemas eléctricos.
= |Instalaciones eléctricas.
= |nstrumentacion Virtual.
=  Automatizacion.
= Sistemas de control.
= Simulacién de sistemas eléctricos.

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:
* Analizar datos.
= Disefno de sistemas eléctricos
complejos.
= Elaborar informes.
= Supervision de personal-



emergencias

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows,
Manejo de equipos eléctricos.

Disefiar y operar mantenimiento de los
equipos de potencia.

Proteccion y control de las centrales
de generacion de energia.

Estudio comparativo de fuentes
alternas de energia.

Disefio y construccion de redes de
mediana y alta tension.

Modelado de sistemas eléctricos
inscritos en un marco de calidad y
continuidad.

Construccion de sistemas de
monitoreo y automatizacion de las
redes elécitricas.

Disefio de software y hardware
mediante las nuevas tecnologias, para
el mejoramiento de la competitividad y
eficiencia de los procesos.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

TSU Electréonica

Aplica y desarrolla métodos tecnoldgicos de
la energia eléctrica para la satisfaccion de las
necesidades, y contribuir en el desarrollo
econdmico y social.

Educacion:
= Técnico Superior Universitario en
Electrdnica.
Experiencia:

= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sdlidos conocimientos:
= Aplicacién de las normas de calidad y
los Estandares aplicables.
= Humanisticos y sociales.
» Fundamentos cientificos.
=  Formacion profesional

Competencias:
= Desarrollo y direccion de personas.
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
=  Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.

Habilidades:
= Resolucién de problemas.
= Aplicacion de herramientas vy
maquinaria apropiada.
» Interpretacion de mediciones eléctricas
de los diferentes parametros.
» Mediciones de magnitudes mecanicas.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.
= Manejo de equipos eléctricos.



Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

emergencias

Aplicar control manual y automatico de
las maquinas.

Seleccionar las maquinas eléctricas
adecuadas para su aplicacion.

Elaborar y aplicar un adecuado
mantenimiento eléctrico.

Adaptar las técnicas de la alta tension y
aplicarlas al medio.

Operar y controlar de forma 6ptima los
sistemas de generacion y redes de
transmision de alta y baja tension.

Disefar e implementar la
automatizacion de Procesos
industriales.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Politélogo

Canalizar y entender la realidad politica y la
forma como operan las instituciones del pais.

Educacién:
= Profesional Universitario (Licenciado en
Ciencias Politicas)

Experiencia:
= Tres (3) afos de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
=  Soélidos conocimientos:
= Politica
= Situacion actual del pais
= Funcionamiento de la administracion
publica.

Competencias:
=  Desarrollo y direccidén de personas.
=  Trabajo en equipo y cooperacion.

= Autocontrol.
» Confianza en si mismo.
= Compromiso con la organizacion.
= Motivacion al logro.
Habilidades:
= Analisis estratégicos.
= Criticos.
= Soluciones viables a problemas
especificos.
Destrezas:

= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows

= Manejo y conocimiento de software
(Sistema Integral de inteligencia y
llamadas de emergencia 171).



emergencias

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

» Planear y disefiar estrategias para
mejorar el rendimiento de las politicas.

= Entender la forma en la que el gobierno
toma decisiones.

= Evaluar la opinion publica a través de
sofisticadas metodologias.

= Brindar consultoria sobre distintos
temas de orden publico.

= Analizar el riesgo politico de diversas
decisiones.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precisién visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Analista de de Medios

Disposicion a servir a la sociedad, con una
mirada analitica, critica y prospectiva, en el
que la informacion es un bien por excelencia y
la cultura esta ligada a la comunicacion
masiva

Educacion:
=  Profesional Universitario en Periodismo

Experiencia:
= Dos (2) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sdlidos conocimiento
= Comunicacion.
= Sociologia.
= Psicologia.

Competencias:

e Desarrollo y direccién de personas.
Trabajo en equipo y cooperacion.
Autocontrol.

Confianza en si mismo.
Compromiso con la organizacion.
Motivacién al logro.
Desenvolvimiento de su labor.

Habilidades:
e Creatividad.

e Planificacion de medios.

¢ Investigacion social.

e Redaccion.

e Produccion audiovisual.
Destrezas:

e Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.

e Manejo diversos medios graficos y
audiovisuales.



Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

7

emergencias

Resolver problemas de comunicacion
en cualquier area de la institucion.
Planificacién en comunicacion.

Realiza diagndsticos de comunicacion
interna y externa para la institucion.
Realiza tareas relacionadas con la
difusién del servicio.

Realiza acciones destinadas a generar
pertenencia, mejorando los vinculos
mantener informados a todo el personal
de la institucion.

Organiza eventos internos y externos
referentes a la institucion.

Realiza actividades vinculadas a la
difusion y emision de la informacién a
traves.

Supervisa las campafias de interés
publico.

Actividades para el mejoramiento de
las habilidades comunicacionales de
sectores jerarquicos y no jerarquicos en
la institucion.

Aplicaciéon de técnicas destinadas al
autoconocimiento de los grupos para
una mejor satisfaccion de sus
necesidades y motivar procesos de
transformacion.

Transmitir los conocimientos en el
campo de la comunicacion.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
Contador |

Analizar la informacién contenida en los
documentos contables generados del proceso
de contabilidad en una determinada
dependencia, verificando su exactitud, a fin de
garantizar estados financieros confiables y
oportunos.

Educacion:
e Licenciado en Contaduria Publica.

Experiencia:
e Dos (2) anos de experiencia progresiva
de caracter operativo en el area de
contabilidad.

Conocimientos:

e Principios y practicas de contabilidad.

e Aplicacion y desarrollo de sistemas
contables.

o Leyes, reglamentos y decretos con el
area de contabilidad.

e C(Clasificacion y andlisis de Ila
informacion contable.

e Paquetes Administrativos-  Sdlidos
conocimientos

Competencias:
e Trabajo en equipo y cooperacion.

e Pensamiento analitico y conceptual.
e Compromiso con la organizacion.
e Iniciativa
e Motivacion al logro.
Habilidades:

= Aplicar métodos y procedimientos
contables.

» Preparar informes técnicos.

= Analizar la informacién contable.



emergencias

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.

Recibir y clasificar todos los
documentos, debidamente
enumerados que le sean asignados
(comprobante de ingreso, cheques
nulos, cheques pagados, cuentas por
cobrar y otros).

Examinar y analizar la informacion que
contienen los documentos que le sean
asignados.

Codificar las cuentas de acuerdo a la
informacion y a los lineamientos
establecidos. Preparar los estados
financieros y balances de ganancias y
pérdidas.

Contabilizar las nédminas de pagos del
personal de la Empresa.

Desarrollar sistemas contables
necesarios para la Empresa.

Elaborar comprobantes de los
movimientos contables.

Analizar los diversos movimientos de
los registros contables.

Corregir los registros contables.
Elaborar los asientos contables en la
documentacién asignada.

Verificar la exactitud de los registros
contables en el comprobante de diario
procesado con el programa de
contabilidad.

Emitir cheques correspondientes a
pagos de proveedores y servicios de
personal, etc.

Llevar el control de cuentas por pagar.
Llevar el control bancario de los
ingresos de la Empresa que entran por
caja.

Realizar transferencias bancarias.
Elaborar o6rdenes de pago para la
reposicion de caja chica.



Condiciones de Trabajo

emergencias
» Transcribir y accesar informacion

operando el microcomputador.

= Cumplir con las normas

procedimientos en materia

seguridad integral, establecidos por la

organizacion.

= Mantener en orden el equipo y el sitio
de trabajo reportando cualquier

anomalia.

= Elaborar informes periddicos de las

actividades realizadas.

» Cualquier otra funcion que se le asigne

inherente al cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.
Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,

con posibilidad de ocurrencia baja.
Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un

grado de precisién visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
Administrador

Supervisa las labores de un grupo de
empleados de menor nivel; y realiza tareas
afines segun sea necesario.

Educacion:
= Profesional Universitario
(Administrador).

Experiencia:

= Dos (2) anos de experiencia
progresiva en cargos similares.

Conocimientos:

= Sdlidos conocimientos

=  Administrativos.

* Leyes, normas y reglamentos que
rigen los procesos de administracion
publica

= Técnicas y procedimientos aplicados
en la formulacion y ejecucion del
presupuesto fiscal.

Competencias:

Desarrollo y direccion de personas.
Trabajo en equipo y cooperacion.
Autocontrol.

Confianza en si mismo.
Compromiso con la organizacion.
Motivacién al logro.

Habilidades:
= Elaboracion de informes
= Numéricas

Destrezas:
» Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.
= Manejo de Maquinas calculadoras.



emergencias

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

* Implantacion de sistemas y
procedimientos contables, financieros
y/o administrativos.

= Elaboracion de informe de
presupuesto de la unidad.

= Control Presupuestario sobre fondos

de operaciones de gasto.

Registro contable.

Ajuste de Cuentas.

Conciliaciones Bancarias.

Planillas, comprobantes de gastos etc.

Prepara cuadros demostrativos de la

ejecucion del presupuesto.

* Presenta informe técnicos.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Registrador de Bienes Generales

Realiza trabajos de dificultad rutinaria en el
registro y control de los bienes de una unidad,
en la verificacion del estado y lugar de uso de
los mismos.

Educacion:
=  Bachiller mercantil.

Experiencia:
* Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Sdlidos conocimientos
= Principios y métodos que rigen el
registro de propiedad y el
levantamiento de inventario.
» Meétodos de control gubernamental de
bienes.

Competencias:

Desarrollo y direccion de personas.
Trabajo en equipo y cooperacion.
Autocontrol.

Confianza en si mismo.
Compromiso con la organizacion.
Motivacién al logro.

Habilidades:
» Mantener registro de bienes.
» Elaborar informes.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo el
ambiente de Windows.
= Manejo de calculadoras



emergencias

Funciones, actividades y/o tareas

Condiciones de Trabajo

« Realiza inventarios de bienes de la
institucion.

« Verifica estado y condicion de los bienes.

« Elabora expedientes para los bienes
muebles e inmuebles.

« Clasifica, codifica e identifica los bienes de
la institucion.

o Lleva el registro de recepcion y entrega de
bienes.

e Elabora actas de incorporacion,
desincorporacion, traslados e inspeccion
de bienes.

e Calculay lleva la contabilidad de los
bienes por diferentes conceptos.

e Lleva el control de las condiciones y
ubicacion fisica de los bienes.

o Mantiene actualizados los registros de
inventarios de los bienes en uso y/o
almacenamiento.

o Ordenay archiva documentos y/o
comprobantes de la Unidad.

e Cumple con las normas y procedimientos
en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

« Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo
reportando cualquier anomalia.

o Elabora informes periédicos de las
actividades realizadas.

« Realiza cualquier otra tarea afin que le sea
asignada.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.



é|”1.1érgencias
Esfuerzo:
El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precision manual medio y un
grado de precisién visual medio.



emergencias

Titulo del Cargo Chofer

Objetivo General Trasladar y mantener confidencialidad de
todos los deberes que se le asigne.

Especificacion del cargo Educacion:
= Bachiller.

Experiencia:
= Dos (2) afios de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Solidos conocimientos
= Manejo de vehiculos.
= |Leyes de transito Terrestre.

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Autocontrol.
= Confianza en si mismo.
= Compromiso con la organizacion.
= Motivacién al logro.
= Desarrollo y direccion de personas.

Habilidades:
» Reaccionar segun la  situacion
presentada.

Destrezas:

= Control del tipo de vehiculo asignado.

Funciones, actividades y/o tareas
= Trasportar material relacionado a la
institucion.
= Trasladar personal autorizado de la
institucion



Condiciones de Trabajo

emerger \cias

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla desplazandose
constantemente dentro de la ciudad
conduciendo vehiculo.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo relevante,
con posibilidad de ocurrencia alta.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de
desplazarse constantemente alrededor de la
ciudad.



emergencias

Titulo del Cargo Mensajero

Objetivo General Trasladar y mantener confidencialidad de toda
la documentacién que se le asigne.

Especificacion del cargo Educacion:
= Bachiller o Estudiante Universitario.

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Traslado de documentos
= Manejo de informacién

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Compromiso con la organizacion
= Motivacion al logro.
= [|niciativa.
=  QOrientacioén de servicio al cliente.
= Construccion de relaciones.

Habilidades:
= Relaciones interpersonales.
= Tratar con personas de distintos

niveles.
Destrezas:
= Trasmitir informacidn de manera
confiable.
Funciones, actividades y/o tareas
= Trasladar y suministrar la

documentacion a su destinatario.

= Realizar los tramites bancarios que le
sean encomendados.

= Cualquier otra funcion que se le asigne
inherente al cargo.



Condiciones de Trabajo

emerger \cias

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla desplazandose
constantemente dentro de la ciudad
conduciendo vehiculo motorizado.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo relevante,
con posibilidad de ocurrencia media.
Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de
desplazarse constantemente alrededor de la
ciudad.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Aseo y Mantenimiento

Mantener la limpieza y el orden de las
distintas areas, mobiliarios y equipos de
trabajo en la empresa.

Educacion:
= Educaciéon Basica aprobada

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= En limpieza.
= Manejo y uso de productos de limpieza
en general.

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
=  Compromiso con la organizacion
= [|niciativa.
= Orientacién de servicio al cliente.
= Construccion de relaciones.

Habilidades:
= Relaciones interpersonales.
= Tratar con personas de distintos
niveles.

Destrezas:
» Para usar utensilios y articulos de
limpieza.

Funciones, actividades y/o tareas

= Mantener el inventario de los articulos
de limpieza.

= Realizar la limpieza a las distintas
areas, mobiliarios y equipos de trabajo.

» Realizar diligencias de pequena indole
cercanas a la oficina.

= Cualquier otra funcién que se le asigne
inherente al cargo.



Condiciones de Trabajo

emergencias

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla generalmente en un
sitio cerrado y en los alrededores de la oficina,
y no mantiene contacto con agentes
contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
caminando/parado constantemente y requiere
de un grado de precisidon manual bajo.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Almacenista

Atender los requerimientos de diferentes
unidades o dependencias en cuanto al
suministro de materiales, repuestos, equipos y
otros rubros de un depésito o almacén,
recibiéndolos, clasificandolos, codificandolos,
despachandolos e inventariandolos para
satisfacer las necesidades de dichas
unidades.

Educacion:
= FEducacion Basica, mas curso de
almacenista

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:
= Métodos de conservacion y aimacenaje
de materiales.
= Procesador de palabras.
= Sistemas operativos.
= Archivo y Kardex

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Compromiso con la organizacion-
Iniciativa.
= Orientacién de servicio al cliente.
= Construccion de relaciones.

Habilidades:

= Relaciones interpersonales.

= Tratar con personas de distintos
niveles.

= Tratar en forma al cortés con publico en
general.

= Tener iniciativa.

= Organizar el almacén.

= Realizar calculos numéricos.



emergencias

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

El manejo de equipos de computacion.
El uso de kardex.

Recibe y revisa materiales, repuestos,
equipos, alimentos y otros suministros
que ingresan al almacén.

Verifica que las caracteristicas de
materiales, repuestos, equipos y/o
suministros que ingresan al almacén se
correspondan con la requisicion
realizada y firma nota de entrega y
devuelve copia al proveedor.

Codifica la mercancia que ingresa al
almaceén y la registra en el archivo
manual (kardex) y/o computarizado.
Clasifica y organiza el material en el
almacén a fin de garantizar su rapida
localizacion.

Recibe y revisa las requisiciones
internas de materiales, repuestos y/o
equipos.

Elabora guias de despacho y 6rdenes
de entrega y despacha la mercancia
solicitada al almaceén.

Lleva el control de las salidas de
mercancia en el almacén registrandolo
en el archivo manual (kardex) y/o
computarizado.

Elabora inventarios parciales y
periddicos en el almaceén.

Elabora saldos de mercancia que
quedan en existencia e informa a su
superior inmediato.

Guarda y custodia la mercancia
existente en el almacén.

Realiza tramites ante la Direccién de
Transporte a fin de conseguir la
asignacion de vehiculos para el
traslado de la mercancia.



Condiciones de Trabajo

emergencias
Transcribe y accesa informacion operando un
microcomputador.
Cumple con las normas y procedimientos en
materia de seguridad integral, establecidos
por la organizacion.
Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo,
reportando cualquier anomalia.
Elabora informes periddicos de las actividades
realizadas.
Realiza cualquier otra tarea afin que le sea
asignada.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla generalmente en un
sitio cerrado y en los alrededores de la oficina,
y no mantiene contacto con agentes
contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
caminando/parado constantemente y requiere
de un grado de precisién manual bajo.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
Asistente Administrativo Il

Ejecutar los procesos administrativos del area,
aplicando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacién
necesaria, revisando y realizando calculos, a
fin de dar cumplimiento a cada uno de esos
procesos, lograr resultados oportunos vy
garantizar la prestacion efectiva del servicio.

Educacion:
= Técnico Superior Universitario en
Administracion.

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
de caracter operativo en funciones de
ejecucion y tramitacibn de procesos
administrativos.

Conocimientos:
= En el manejo y método de oficina.
= Redaccion, ortografia y sintaxis.
= Retencion de Impuesto sobre la Renta.
= Leyes y reglamentos del Impuesto
sobre la Renta.
= Principios y practicas de contabilidad.

= Elaboracion de documentos
mercantiles en el area de su
competencia.

= Elaboracion de documentos

administrativos en el area de su
competencia.

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Pensamiento analitico y conceptual.
=  Compromiso con la organizacion.
= Iniciativa.
= Motivacion al logro.



emergencias

Habilidades:

Manejar los diferentes formatos de
compras.

Expresarse claramente en forma oral y
escrita.

Realizar calculos numéricos con
rapidez y precision.

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Manejo de micros y programas bajo
ambiente de Windows.

Asistir en el desarrollo de los
programas Yy actividades de Ia
Institucion.

Participar en el estudio y analisis de
nuevos procedimiento y métodos de
trabajo de la institucion.

Lienar formatos de o6rdenes de pago
por diferentes conceptos, tales como:
pagos a proveedores, pagos de
servicio, ayudas, avances a justificar,
alquileres 'y otras asignaciones
especiales.

Realizar seguimiento a los pagos para
su cancelacion oportuna.

Controlar los pagos efectuados al
personal por diversos beneficios.

Llevar registro y control de los recursos
financieros asignados.

Realizar registros contables.

Entregar los cheques correspondientes
a la nomina, revisar los recibos y
enviarlos al archivo correspondiente.
Redactar y transcribir correspondencia
y documentos diversos.

Coordinar y hacer seguimiento a las
acciones administrativas emanadas por
la institucion.

Llevar y mantener actualizado el
archivo, registros, libros contables,
entre otros.

Elabora solicitud de cotizaciones a los
proveedores previamente
seleccionados.



Condiciones de Trabajo

emergencias
= Informar a los proveedores sobre la
cancelacioén de las facturas.
= Cualquier otra funcion que se le asigne
inherente al cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precisién manual bajo y un grado
de precisién visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Analista de presupuesto lll

El cargo mantiene relaciones continuas con la
Unidad de Presupuesto Central, con todas las
unidades adscritas a la dependencia, con las
autoridades de la dependencia y con el
personal de la unidad, a fin de ejecutar lo
relativo al area, exigiéndose para ello una
normal habilidad para obtener cooperacion.

Educacion:
= Economista o carrera afin.

Experiencia:
= Tres (3) afio de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:

= Los principios y practicas de
administracién presupuestaria.

= Disefo de cuadros estadisticos.
= Basico de computacion

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Compromiso con la organizacion.
= Iniciativa.

Construccion de relaciones.

Habilidades:
» Redactar y analizar informes técnicos.
» Realizar calculos numéricos.
= Analizar problemas presupuestarios.
= Expresarse verbalmente en forma clara

y precisa.
= Relaciones interpersonales.

= Tratar con personas de distintos

niveles.



emergencias

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

El manejo de equipos de
microcomputadoras.

El manejo de calculadoras.

Recopila, clasifica, procesa y analiza
informacion y/o datos necesarios para
la preparacién y elaboracion del
presupuesto. Elabora el anteproyecto y
proyecto de presupuesto de la unidad
asignada y efectua los ajustes del
mismo.

Verifica y registra los gastos del
presupuesto por cédigos.

Verifica y analiza la prevision o
disponibilidad presupuestaria en
relacion a solicitudes de asignacion y
modificacion de sueldos, asignacion
para gastos fijos, pagos de sueldos de
personal contratado, pagos de viaticos,
pagos a proveedores y contratistas,
pagos directos por beneficios
contractuales y otros.

Realiza traslados entre partidas y
modificaciones presupuestarias.
Elabora cuadros estadisticos de gastos
del presupuesto por periodos.

Lleva el control presupuestario por
cédigos de: los fondos fijos, fondo de
caja chica, fondos rotatorios asignados
a la dependencia.

Compara los cuadros estadisticos de
cada periodo para observar la variacion
del presupuesto.

Suministra informacion técnica en
materia de presupuesto a las unidades
solicitantes.

Controla los ingresos de las unidades
generadoras.

Analiza y realiza los cuadros
demostrativos de los ingresos y
egresos de las unidades generadoras.



emergencias
Vela porque los documentos tramitados
cumplan con los requisitos exigidos por
los reglamentos, normas y
procedimientos implantados en la
Institucién y los que establezcan las
leyes del pais.
Participa en la implementacion de
registros automatizados para el area
presupuestaria.
Realiza los descargos presupuestarios
por los gastos que se han realizado.
Distribuye las asignaciones
ajustandose a las cifras
presupuestadas.
Elabora informe sobre la asignacion de
recursos e informes técnicos generales.
Actualiza las estadisticas del personal,
administrativo y obrero de la Institucion.
Asiste a reuniones con autoridades de
la dependencia o jefe de su unidad
para tratar asuntos de su competencia
en materia presupuestaria.
Supervisa y controla al personal a su
cargo.
Evalua al personal a su cargo.
Transcribe y accesa informacion
operando un microcomputador.
Cumple con las normas y
procedimientos en materia de
seguridad integral, establecidos por la
organizacion.
Mantiene en orden equipo y sitio de
trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elabora informes periddicos de las
actividades realizadas.
Realiza cualquier otra tarea afin que le
sea asignada.



Condiciones de Trabajo

emergencias

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla generalmente en un
sitio cerrado y en los alrededores de la oficina,
y no mantiene contacto con agentes
contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y caminando
periddicamente y requiere de un grado de
precision manual y visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias

Asistente Administrativo Il

Ejecutar los procesos administrativos del area,
aplicando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacion
necesaria, revisando y realizando calculos, a
fin de dar cumplimiento a cada uno de esos
procesos, lograr resultados oportunos y
garantizar la prestacion efectiva del servicio.

Educacion:
= Técnico Superior Universitario en
Administracion.

Experiencia:
= Un (1) afio de experiencia progresiva
de caracter operativo en funciones de
ejecucion y tramitacion de procesos
administrativos.

Conocimientos:

= En el manejo y método de oficina.

= Redaccion, ortografia y sintaxis.

= Retencion de Impuesto sobre la Renta.

= Leyes y reglamentos del Impuesto
sobre la Renta.

= Principios y practicas de contabilidad.

= Elaboracion de documentos
mercantiles en el area de su
competencia.

= Elaboracion de documentos
administrativos en el area de su
competencia.

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Pensamiento analitico y conceptual.
= Compromiso con la organizacion.
= Iniciativa.
= Motivacion al logro.



emergencias

Habilidades:

Manejar los diferentes formatos de
compras.

Expresarse claramente en forma oral y
escrita.

Realizar calculos numéricos con
rapidez y precision.

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Manejo de micros y programas bajo
ambiente de Windows.

Asistir en el desarrollo de los
programas y actividades de |la
Institucién.

Participar en el estudio y analisis de
nuevos procedimiento y métodos de
trabajo de la institucion.

Llenar formatos de 6rdenes de pago
por diferentes conceptos, tales como:
pagos a proveedores, pagos de
servicio, ayudas, avances a justificar,
alquileres 'y otras asignaciones
especiales.

Realizar seguimiento a los pagos para
su cancelacion oportuna.

Controlar los pagos efectuados al
personal por diversos beneficios.

Llevar registro y control de los recursos
financieros asignados.

Realizar registros contables.

Entregar los cheques correspondientes
a la nomina, revisar los recibos y
enviarlos al archivo correspondiente.
Redactar y transcribir correspondencia
y documentos diversos.

Coordinar y hacer seguimiento a las
acciones administrativas emanadas por
la institucioén.

Llevar y mantener actualizado el
archivo, registros, libros contables,
entre otros.



Condiciones de Trabajo

emergencias

= Elabora solicitud de cotizaciones a los
proveedores previamente
seleccionados.

= |Informar a los proveedores sobre la
cancelacion de las facturas.

= Cualquier otra funcién que se le asigne
inherente al cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado,
generalmente agradable y no mantiene
contacto con agentes contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de precisidon manual bajo y un grado
de precision visual medio.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

emergencias
Analista de Personal lli

Realiza y supervisa las areas técnicas de
personal, o es responsable por las
actividades de una unidad regional o local
medianamente compleja encargada de la
aplicacion y desarrollo de los sistemas de
personal y realiza tareas afines segun sea
necesario.

Educacion:
= Profesional Universitario (Recursos
Humanos)

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:

= Conocimiento amplio de los principios y
practicas del Sistema de Personal.

= Conocimiento amplio de las normas,
procedimientos y técnicas en materia
de personal.

= Conocimiento amplio de la Ley de
Carrera Administrativa y su
Reglamento y de la Ley de Trabajo y su
Reglamento.

= Habilidad para analizar situaciones
complejas y tomar decisiones rapidas y
efectivas.

= (Capacidad analitica y de sintesis.

Competencias:
= Trabajo en equipo y cooperacion.
= Compromiso con la organizacion.
= |niciativa.Orientacion de servicio al
cliente.
= Construccion de relaciones.



emergencias

Habilidades:

Relaciones interpersonales.
Tratar con personas de distintos
niveles.

Supervision del personal.

Destrezas:

Funciones, actividades y/o tareas

Manejo de micros y programas bajo
ambiente de Windows.

Coordina y supervisa la elaboracion del
registro de asignacién de cargos para
cada ejercicio fiscal realiza estudios de
clasificacién y remuneracion de cargos.
Realiza estudio sobre necesidades de
adiestramiento, disefia los programas
de adiestramiento, elabora programas
de cursos especiales, prepara material
didactico y orienta a los instructores.
Administra y corrige pruebas complejas
para la seleccién del personal, efectlia
analisis estadisticos para determinar su
validez y confiabilidad y mantiene
actualizado el registro de elegibles.
Coordina y controla la tramitacién de
movimientos de personal vy las
actividades tendientes a la
incorporacion de funcionarios a la
carrera administrativa.

Analiza informacién relacionada con
calificacion de servicios.

Participa en la elaboracion de informes
técnicos de  eficiencia  de los
funcionarios.

Conforma la ndémina de pago
actualizado y el pago de cualquier otra
prestacién pecuniaria que devengue el
personal empleado u obrero.

Participa en la elaboracion del
anteproyecto de gastos de personal de
la region.



Condiciones de Trabajo

7

emergencias

» Participa en la realizacion de estudios
econdmicos de costo y en la
elaboracion de cuadros estadisticos y
demostrativos relacionados con Ia
administracion de beneficios
socioecondmicos.

= ActlUa en representacion del organismo
ante la Inspectoria del Trabajo en todos
los asuntos referentes a la personal
obrero.

= Disefla y organiza programas de
bienestar social, de acuerdo a las
politicas existentes en los organismos.

= Supervisa al personal a su cargo.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla generalmente en un
sitio cerrado y en los alrededores de la oficina,
y no mantiene contacto con agentes
contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
caminando/parado constantemente y requiere
de un grado de precision manual bajo.



Titulo del Cargo

Objetivo General

Especificacion del cargo

en 1{'.'I'(_](?I 1Clas
Secretaria

Desempefio en el apoyo administrativo a la
direccién, logrando un alto nivel -cultural,
facilitando la interaccién de estos
profesionales convirtiéndolo en importante
soporte operativo de la empresa moderna.

Educacion:
=  Cursos de Secretariado.

Experiencia:
= Un (1) afo de experiencia progresiva
en cargos similares.

Conocimientos:

= Mecanografia a partir de 250
pulsaciones por minuto.

» Taquigrafia, a partir de 80 palabras por
minuto y traduccion de lo escrito a nivel
normal de lectura.

= Conocimiento practico, como usuaria,
de procesador de textos, hojas de
calculo y aplicaciones informaticas

Competencias:
= Orden y pulcritud en el trabajo.
= Rapidez de comprensién.

= Discrecién y cuidada atencion en el
trato personal y telefonico.

= Positiva disposicion para trabajar en
equipo.

= (Capacidad de iniciativa para redactar
escritos y resolver situaciones
imprevistas.

= Criterio propio para actuar
oportunamente y distinguir prioridades.

= Espiritu de superacion.

= Resistencia fisica y nerviosa.



emergencias

= Compromiso con la organizacion

= [niciativa.

Habilidades:
= Relaciones interpersonales.
= Tratar con personas de distintos
niveles.

Destrezas:
= Manejo de micros y programas bajo
ambiente de Windows.

Funciones, actividades y/o tareas

= Recibe, lee y distribuye el correo de
entrada de su departamento.

= Redacta correspondencia de tramite, o
mas compleja, en base a las
indicaciones recibidas, preparandola
para su firma y salida.

= Mecanografia/procesa la
documentacioén que se le encomiende.

= Realiza tareas administrativas
elaboradas, aplicando instrucciones
recibidas al efecto (Estadisticas, cuadro
de mando del departamento, etc.).

= Mantiene al dia e introduce
eventualmente adaptaciones en el
sistema de archivo de su
departamento.

= Participa en la confeccion y gestion de
la agenda de trabajo de su superior.

= Prepara los desplazamientos del
personal del departamento.

= Eventualmente, participa en las
reuniones del departamento y redacta
los informes y actas correspondientes.

= En ausencia de su superior, puede
sustituirle momentaneamente en
actividades rutinarias y de tramite.



Condiciones de Trabajo

emergencias
= Atiende y filtra visitas y llamadas
telefonicas. Concierta las procedentes
entrevistas.

= Prepara las condiciones materiales
necesarias para la celebracién de
reuniones, conferencias, etc.

= Utiliza adecuadamente la informacion
confidencial (personal, técnica,
comercial, etc.) que conoce.

Ambiente de Trabajo:

El cargo se desarrolla generalmente en un
sitio cerrado y en los alrededores de la oficina,
y no mantiene contacto con agentes
contaminantes.

Riesgo:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante,
con posibilidad de ocurrencia baja.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
caminando/parado constantemente y requiere
de un grado de precision manual bajo.



Apéndice C

Manual de Primeros Auxilios



Manual de Primeros Auxilios

PRIMEROS AUXILIOS

Se entienden por primeros auxilios, los cuidados inmediatos, adecuados y
provisionales prestados a las personas accidentadas o con enfermedad antes de ser
atendidos en un centro asistencial.

OBJETIVOS

Los objetivos de los primeros auxilios son:

.+ Conservar la vida.

. Evitar complicaciones fisicas y psicoldgicas.

. Ayudar a la recuperacion.

.. Asegurar el traslado de los accidentados a un centro asistencial.

[=]
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Situaciones en las que debe llamarse

Wiy

® NSO

e

11.
12.

13.

al médico

Cuando la hemorragia es copiosa (ésta es una situacion de emergencia).

Cuando la hemorragia es lenta pero dura mds de 4 a 10 minutos.

En el caso de cuerpo extrario en la herida que no se desprende facilmente con el
lavado.

Si la herida es puntiforme y profunda.

Si la herida es ancha y larga y necesita ser suturada.

Si se han cortado tendones o nervios (particularmente heridas de la mano).

En caso de fracturas.

Si la herida es en la cara o partes fdcilmente visibles donde se veria fea una
cicatriz.

Si la herida es tal, que no puede limpiarse completamente.

. Si la herida ha sido contaminada con polvo, tierra, etc.

Si la herida es de mordedura (animal o humana).

Al primer signo de infeccién (dolor, enrojecimiento, hinchazén - sensacion de
pulsacidn).

Cualquier lesion en los ojos.



Que hacer si tiene que proporcionar los

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Primeros Auxilios

Compodrtese tranquilo y sereno; actuando con calma ordenaremos mucho mejor
nuestras ideas y actuaremos mejor.
Manda a llamar a un médico o a una ambulancia; recuerda que debes llevar contigo
los teléfonos de emergencia.
Aleje a los curiosos; ademds de viciar al ambiente con sus comentarios pueden
inquietar mds al lesionado.
Siempre debera darle prioridad a las lesiones que pongan en peligro la vida.

a. hemorragias,

b. ausencia de pulso y/o respiracin,

c. envenenamientoy

d. conmocién o shock
Examina al lesionado; revisa si tiene pulso, si respira y cémo lo hace, si el conducto
respiratorio (nariz o boca) no estd obstruido por secreciones, la lengua u objetos
extrafios; observa si sangra, si tienen movimientos convulsivos, entre otros. Si estd
consciente interrdgalo sobre las molestias que pueda tener.
Coloque al paciente en posicién cémoda; manténgalo abrigado, no le de café, ni
alcohol, ni le permita que fume.
No levante a la persona a menos que sea estrictamente necesario o si se sospecha
de alguna fractura.
No le ponga alcohol en ninguna parte del cuerpo;
No darle liquidos o en todo caso darle agua caliente.
Prevenga el shock.
Controle la hemorragia si la hay.
Mantenga la respiracién del herido.
Evite el pdnico.
Inspire confianza.
Mucho sentido comun.
No haga mds de lo que sea necesario, hasta que llegue la ayuda profesional.



VALORACION GENERAL DE LA VICTIMA
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PRECAUCIONES GENERALES
PARA PRESTAR PRIMEROS
AUXILIOS

En todo procedimiento de primeros auxilios usted como auxiliador debe

hacer lo siguiente:

e Determine posibles peligros en el lugar del accidente y ubique a la
victima en un lugar seguro.

e Comuniquese continuamente con la victima, su familia o vecinos.

e Afloje las ropas del accidentado y compruebe si las vias
respiratorias estdn libres de cuerpos extrafios.

e Cuando realice la valoracién general de la victima, evite
movimientos innecesarios; NO trate de vestirlo.

e Silavictima estd consciente, pidale que mueva cada una de sus
cuatro extremidades, para determinar sensibilidad y movimiento.

e Coloque a la victima en posicion lateral, para evitar acumulacién de
secreciones que obstruyan las vias respiratorias (vémito y
mucosidades).




e Cubra al lesionado para mantenerle la temperatura corporal.

e  Proporcione seguridad emocional y fisica.

e No obligue al lesionado a levantarse o moverse especialmente si se
sospecha fractura, antes es necesario inmovilizarlo.

e No administre medicamentos, excepto analgésicos, si es
necesario.

e No de liquidos por via oral a personas con alteraciones de la
consciencia.

e No haga comentarios sobre el estado de salud de el lesionado,
especialmente si ésta se encuentra inconsciente.

EXAMEN DE LA PERSONA ACCIDENTADA

Aspectos Importantes

Indague sobre el estado de la conciencia

e Mediante un examen completo del accidentado se pretende
explorar todos los Signos fisicos y cambios de comportamiento que
éste pudiera presentar.

Usualmente se practica después que el auxiliador ha escuchado la
historia del caso y los sinfomas que manifiesta el lesionado.



e El Examen de un lesionado ha de ser completo y cuidadoso evitando
la manipulacién excesiva e innecesaria que puede agravarlas
lesiones ya existentes o producir unas nuevas.

El método de examen a emplear dependerd de las circunstancias en
las cuales se lleva a cabo. Asi, en los accidentes callejeros es
deseable un método rdpido para obtener un diagndstico provisional
y descubrir las lesiones que requieran tratamiento inmediato,
antes de movilizar al lesionado.

e El lesionado debe permanecer a la intemperie el menor tiempo
posible, de hecho, el examen puede realizarse de tal manera que la
mayor parte de su cuerpo permanezca cubierto durante el proceso.
Para esto las mantas y frazadas podrdn ser utilizadas en el manejo
inmediato, pudiendo ser parcialmente retiradas con el fin de poner
al descubierto regiones individuales del cuerpo, que tan pronto
como se hayan examinado podrdn volver a cubrirse.

e No sobra mencionar el peligro que supone mover una persona sin
conocer la naturaleza de sus lesiones. Son muchos los casos donde
es enteramente posible examinar al lesionado en la posicion en que
ha sido encontrado.

e Al examinar un lesionado, se debe ser metddico y ordenado, desde
luego guidndose por la clase de accidente o enfermedad sibitay
las necesidades que reclame la situacién. Debe haber una razén
para todo lo que se haga.

e El primer paso en el examen de cualquier parte del cuerpo es la
llamada inspeccion. Consiste en revisar con cautela y cuidado la
parte que va a ser objeto de examen antes de tocarla. La
inspeccion inicial descubre a menudo alteraciones que de otra
manera pudieran pasar desapercibidas.

e Es importante una comparacion cuidadosa con el objeto de
descubrir las deformaciones naturales que ocasionalmente se
encuentran en personas sanas.

e Después de la inspeccién el auxiliador debe palpar cuidadosamente
la parte afectada, poniendo especial atencién en los huesos.

e Enun lesionado consciente el principal objeto de examen es
descubrir las partes sensibles, pero en el que ha perdido el
conocimiento el método es todavia Util, ya que puede descubrirse
alguna irregularidad en los huesos, etc.

e Consideramos pertinente aclarar el significado de los términos
signo y sintoma :

SIGNO:

Lo que el auxiliador observa en el lesionado.
SINTOMA:

Los que el lesionado manifiesta.



"A EL AUXILIADOR SOLO LE INCUMBE HACER UN DIAGNOSTICO
PROVISIONAL, ESTE SERA CONFIRMADO O MODIFICADO TAN
PRONTO COMO SE HAGA CARGO UN MEDICO. SI HUBIERA ALGUNA
OUDA CON RESPECTO AL DIAGNOSTICO, EL LESIONADO SERA
TRATADO COMO SI SUFRIERA LAS MAS GRAVES LESIONES"

METODO DE EXAMEN

Forma Adecuada para Voltear un Lesionado

Después de tomar los Signos vitales (respiracion, pulso, reflejo pupilar) es
necesario realizar una serie de apreciaciones sobre el aspecto general del
lesionado.

1. Observar al Lesionado
Supone una serie de elementos, entre los cuales mencionamos:

Postura:

Inmdvil o inquieto, confortable o incémodo, de espaldas o recto, piernas
flexionadas, manos inquietas o temblorosas.

Expresion:

Alegre, ansiosa, hosca, irritada, excitada o indiferente, simetria facial,
hinchazon.

Temperamento:

Extrovertido, amable y hostil, impaciente, nervioso, preocupado.
Estado de conciencia:

Despierto, si contesta preguntas o estd inconsciente.

2. Aflojar la ropa apretada
Si fuere necesario abrir o remover la ropa del lesionado a efecto de
exponer su cuerpo para una mejor evaluacién, ésta deberd, en algunos casos,

ser cortada o abierta por las costuras, teniendo cuidado al hacerlo, en caso
contrario puede ocasionar mayores dafios.

3. Observar coloraciones en la piel



Cianosis (coloracion azulada o violdcea), observada en hemorragias severas,
intoxicaciones, obstruccién de vias aéreas.

Palidez en anemias, hemorragias, emociones, frio.

Rubicundez (color rojo intenso) en intoxicaciones agudas por atropinay
barbitdricos, esfuerzos corporales intensos, enfermedades febriles,
alcoholismo crénico, ira.

En caso de un lesionado con piel oscura, el cambio de color puede ser dificil
de apreciar. Por lo cual se hace necesario observar el cambio de color en las
superficies internas de los labios, boca y pdrpados.

Algunas coloraciones en las mucosas pueden darnos idea de los problemas
que puede tener el lesionado, asi:

Negro o café oscuro:
Intoxicacion con dcido sulfdrico.

Amarillo:
Intoxicacion dcido citrico y nitrico.

Blanco jabonoso:
Intoxicacidn con soda cdustica.

Gris:
Intoxicacion con plomo o mercurio.

4. Examen individual de cada parte del cuerpo

La evaluacién cuidadosa incluye el examen individual de cada parte del
cuerpo. Es usual iniciarlo por la cabeza y seguirlo hacia abajo, si hubiera
alguna sefial de probable localizacion de una herida, se podrd fijar la
atencién en la parte sospechosa. Asi, los desgarros del vestido, los
pantalones empapados con sangre y otras pistas similares pueden sefialar
probables heridas. De todas maneras, aconsejamos examinar al lesionado de
arriba abajo metddicamente, en el siguiente orden:

CARA

Ojos:

Levantar los pdrpados e inspeccionarlos cuidadosamente. El famafio de las
pupilas, su reaccién a la luz y el estado de los reflejos habrdn de tfomarse en
cuenta.

Nariz:



El escape de sangre o la salida de liquido claro por cada ventana nasal puede
ser sigho grave que sugiere fractura de la base del crdneo.

Oidos:

En forma andloga se puede descubrir la emisién de sangre o liquido claro
(liquido cefalorraquideo).

Boca:

La coloracion, manchas o quemaduras podrdn sugerir intoxicaciones. Es
necesario abrir completamente la boca y examinarla con cuidado. Se
percibirad el olor del aliento que en algunos casos como los siguientes indican
la causa:

Gasolina:
Intoxicacion por hidrocarburos

Alcohol:
Ingestion de licores.

Almendras amargas
Intoxicacidn con cianuro.

Ajo o cebolla:

Intoxicacion con fosforados orgdnicos o pdlvora.

Cuando se observa una hemorragia es necesario buscar su origen, por
ejemplo un desgarro en la encia o en la mejilla. Al examinar la boca debe
quitarse la dentadura postiza, ésta podria desplazarse y obstruir las vias
respiratorias. Cuando la dentadura ha sido extraida debe ponerse a buen
recaudo para devolverla al lesionado una vez esté recuperado. El aspecto y
las caracteristicas del vémito en caso de presentarse nos podrd orientar
hacia el diagnostico:

Abundante:

Intoxicacion por arsénico.

Hemorrdgico:
Intoxicacidn con cdusticos, anticoagulantes, aspirina, alcohol o venenos de

serpientes.

En copos de algodon:
Intoxicacion aguda con plomo.

Fosforescente:
Intoxicacién con fésforo blanco.

CABEZA

Luego de la inspeccion deben palparse suavemente los huesos de la cabeza
buscando los posibles traumatismos que en ésta se pueda presentar.

TORAX



Durante el examen de éste, dirigir la atencién hacia los huesos que lo
conforma, su simetria, su deformidad. Al proceder a la palpacién de las
costillas el auxiliador debe iniciar su examen lo mds cerca posible de la
columna vertebral y seguir la exploracion gradualmente hacia adelante
hasta llegar al esterndn. Evitando mover al lesionado se hard una revision
cuidadosa de la columna vertebral en todo su trayecto por medio de la
palpacién.

ABDOMEN

Inspeccionar adecuadamente esta zona, edemas, masas, heridas, o
exposicion de visceras, a la vez que se localizan sitios dolorosos que nos
indicardn especificamente los 6rganos comprometidos.

PELVIS

El examen de la pelvis debe llevarse a cabo por métodos similares a los
adoptados para las costillas, Es fdcil notar si los vestidos estdn himedos, lo
cual puede ser debido a la emisidn involuntaria de orina.

EXTREMIDADES

Cada hueso de estas zonas debe ser objeto de examen, con lo cual se
pondrd de manifiesto las heridas existentes. Si no hubiera sighos de
fractura conviene probar el movimiento de las articulaciones para excluir
las dislocaciones.

5. Lesionado inconsciente

Si el lesionado estd inconsciente y no se ha podido lograr su identificacién,
debe procurarse obtener ésta mediante los papeles o documentos que pueda
llevar en su billetera o cartera o por medio de alguna persona presente, a
efectos de notificar a sus familiares; siendo necesario para esto contar con
la presencia de un testigo cuando se procuran obtener los documentos de
identificacion.

Siempre hay que pensar en la posibilidad de que se hallan producido varias
lesiones en un solo accidente, por tal razon se ha hecho hincapié en la
necesidad de un examen rutinario y completo, tanto en lesionados
conscientes como inconscientes. Debido a la intensidad del dolor y a la
gravedad del shock, un lesionado (por ejemplo, uno que se haya fracturado
la pierna) quizd no sepa que también sufre otras lesiones, las cuales, por el
momento, le causen menos dolor.

“La omision del examen completo puede dar lugar a que se pasen
desapercibidas las lesiones"”

6. Registro Escrito



Deberd llevarse un registro escrito, claro y completo de los lesionados
atendidos en cualquier eventualidad. Datos Tales como:

e Nombre y apellidos completos.

e Dia, mes, afio y hora del evento.

e Direccidny teléfono, del lesionado o de los
familiares si es posible.

e Tipo de urgencia.

e Lugar de ocurrencia.

e Sitio donde se ha trasladado.

e Registro de los signos vitales.

e Procedimientos de Primeros Auxilios realizados.

ACTITUD

e Como se ha podido ver, las anteriores apreciaciones sobre el examen
fisico de un lesionado, son aplicables en la mayoria de los casos a
aquellas victimas que por la severidad de la lesién quedan
inconscientes. Pero debemos tener en cuenta que muchas veces
encontraremos lesionados conscientes que serdn de gran ayuda en el
diagndstico y manejo adecuado de todas sus dolencias.

e Para lograr este fin, el auxiliador deberd tomar una actitud cordial,
tranquila y comprensiva, con el propésito de demostrar al lesionado
que su problema es la preocupacién mds importante. Es
indispensable formular las preguntas cuidadosamente de manera que
se obtengan con exactitud los datos que se desean. En consecuencia,
el auxiliador que escucha con atencidn, simpatia y hace pocas
interrupciones, suele granjearse la confianza del lesionado.

7. Interrogue al lesionado

El interrogatorio debe dirigirse primordialmente hacia los signos y sintomas
que en ese momento le causan mayor molestia al lesionado,
ejemplo:

El dolor se describe precisando el sitio, irradiacién, intensidad, duracion.
Debe tenerse en cuenta la relacidn que guarda el dolor en cuanto al alivio,
agravacioh o desencadenamiento con funciones corporales, ejercicio y
reposo.

La conciencia debe evaluarse y anotarse mejor de manera descriptiva que
usando términos que tienen diferentes significados.

La respuesta verbal:

No habla, los sonidos son incomprensibles, el lenguaje es confuso o esta

normal.

La apertura ocular:



No abre los ojos, los hace sélo al dolor o al hablarle, los abre
espontdneamente.

La respuesta Motora:

No hay movimientos, hay movimientos de flexion o extension anormales, los
movimientos son orientados, obedece a las érdenes.

Los tres pardmetros anteriores nos permiten verificar si un lesionado, en un
momento dado estd supuestamente bien o al tiempo se va deteriorando. La
reacciones emocionales deben manejarse con sumo cuidado, tratando de
hacer entender al accidentado consciente el cardcter de sus lesiones, qué
procedimientos se le realizaran; como se encuentran sus acompafantes, qué
paso con sus pertenencias, a donde serdn trasladados, como se les
informard a sus familiares, etc; con el fin de lograr obtener una mayor
colaboracién por parte de éste en su manejo.
En consecuencia el manejo légico de los datos obtenidos del examen de un
lesionado, son la base de un tratamiento adecuado.

"LOS PRIMEROS AUXILIOS COMIENZAN CON LA
ACCION, LO CUAL EN SI MISMO TIENE UN EFECTO
CALMANTE"

EXAMINAR

Permiso para la asistencia, "Conozco de primeros
auxilios,
¢me permite ayudar?

¢Respira?

¢Sangra?

¢ Consciente?
¢Fracturado?

¢En estado de Shock?
e (Otras lesiones?

“Primero ver y escuchar, luego examinar"



Método De Valoracion

Existen variados métodos de valorar a un accidentado, pero que
fundamentalmente buscamos con estos la determinacién concreta de la
situacion de salud del lesionado y ademds, el localizar de manera rdpida las
posibles lesiones para asi poder atenderlas.

Estos procesos no solo deben ser manejados con propiedad, sino también
realizar prdcticas constantes para detectar errores y fallas.

SIGNOS VITALES

DEFINICION

Se denominan signos vitales, las sefiales o reacciones que presenta un ser
humano con vida que revelan las funciones bdsicas del organismo.

Los Signos Vitales son:

e Respiracion

e Pulso

e Reflejo Pupilar

e Temperatura

e Prension Arterial

Al prestar primeros auxilios es importante valorar el funcionamiento del
organismo y detectar las alteraciones que son frecuentes en caso de
accidentes; para ello es necesario controlar la respiracion y el pulso.

La determinacién de la Temperatura y Prensién Arterial se realiza a nivel
institucional debido a que casi nunca poseemos los equipos para la medicién
de estos dos signos vitales. En primeros auxilios su utilizacion es limitada.
El control de la respiracion y el pulso, ademds de ser hecesario para
determinar los cambios que se presenten como consecuencia del accidente,
orientan al personal de salud para iniciar el tratamiento definitivo.

RESPIRACION



Es el intercambio gaseoso entre el organismo y la atmdsfera.

La respiracién consta de dos fases:

La inspiracion y la espiracion.

Durante la /nspiracion se introduce el oxigeno a los pulmones proveniente de
la atmésferay en la espiracion se elimina bioxido de carbono.

En la respiracién ademds de los 6rganos del aparato respiratorio,
intervienen la contraccién de los misculos del torax y los movimientos de
las costillas. Por eso en caso de lesiones a este nivel, es indispensable el
control de este signo vital.

CIFRAS NORMALES DE LA RESPIRACION
Hay factores que hacen variar el ndmero de respiraciones, entre ellas:

e Elejercicio; la actividad muscular produce un aumento temporal de
la frecuencia respiratoria.

e El sexo; enla mujer la respiracion tiende a ser mds rdpida que en el
hombre

e La hemorragia; aumenta la respiracién

e Laedad; a medida que se desarrolla la persona la frecuencia
respiratoria tiende a disminuir.

Cifras normales son:

Nifios de meses 30 a 40 respiraciones por minuto
Nifios hasta seis afios 26 a 30 respiraciones por minuto
Adultos 16 a 20 respiraciones por minuto

Ancianos menos de 16 respiraciones por minuto



PROCEDIMIENTO PARA CONTROLAR LA RESPIRACION

Para controlar la respiracién, usted como auxiliador, debe contar los
movimientos respiratorios, fomando la inspiracion y la espiracion como una
sola respiracion.

e Coloque el lesionado en posicién cémoda (acostada) en caso de
vomito con la cabeza hacia un lado.

e Afloje las prendas de vestir.

e Inicie el control de la respiracién observando el térax y el abdomen
, de preferencia después de haber tomado el pulso, para que el
lesionado no se de cuenta y evitar asi que cambie el ritmo de la
respiracion

e Cuente las respiraciones por minuto utilizando un reloj con
segundero.

e Anote la cifra para verificar los cambios y dar estos datos cuando
lleve el lesionado al centro asistencial.

PULSO

Es la expansidn ritmica de una arteria, producida por el paso de la sangre
bombeada por el corazon.

El pulso se controla para determinar el funcionamiento del corazén. El pulso
sufre modificaciones cuando el volumen de sangre bombeada por el corazon
disminuye o cuando hay cambios en la elasticidad de las arterias; fomar el
pulso es un método rdpido y sencillo para valorar el estado de un lesionado

CIFRAS NORMALES DEL PULSO

El pulso normal varia de acuerdo a diferentes factores; siendo el mds
importante la edad.

NINOS DE MESES 130 A 140 Pulsaciones por minuto

NINOS 80 A 100 Pulsaciones por minuto
ADULTOS 72 A 80 Pulsaciones por minuto
ANCIANOS 60 O menos pulsaciones por minuto

SITIOS PARA TOMAR EL PULSO

El pulso se puede tfomar en cualquier arteria superficial que pueda
comprimirse contra un hueso.



Temporal
Carotidea Facial

Subclavia

Poplitea

Pedial Dorsal

Los sitios donde se puede tomar el pulso son:

e Enlasien (temporal)

e Enel cuello (carotideo)

e Parte interna del brazo (humeral)

e  Enla mufieca (radial)

e Parte interna del pliegue del codo (cubital)

e Enlaingle (femoral)

e Enel dorso del pie (pedio)

e Enla tetilla izquierda de bebes (pulso apical)
En primeros auxilios en los sitios que se foma con mayor frecuencia
es el radial y el carotideo.

RECOMENDACIONES PARA TOMAR EL PULSO

Arteria

Hueso

e Palpe la arteria con sus dedos indice, medio y anular. No palpe con
su dedo pulgar, porque el pulso de este dedo es mds perceptible y
confunde el suyo.



e No ejerza presién excesiva, porque no se percibe adecuadamente,
e Controle el pulso en un minuto en un reloj de segundero.
e Registre las cifras para verificar los cambios.

Manera de tomar el pulso carotideo

En primeros auxilios se toma este pulso porque es el de mds fdcil
localizacion y por ser el que pulsa con mds intensidad.

La arteria carétida se encuentra en el cuello a lado y lado de la trdquea para
localizarlo haga lo siguiente:

e Localice la manzana de addn

¢ Deslice sus dedos hacia el lado de la traquea

e Presione ligeramente para sentir el pulso

e Cuente el pulso por minuto.

e Manera de tomar el pulso radial

« Este pulso es de mayor acceso, pero a veces en caso de
accidente se hace imperceptible:
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e Palpe la arteria radial, que esta localizada en la mufieca,
inmediatamente arriba en la base del dedo pulgar.

e Cologue sus dedos (fndice, medio y anular) haciendo ligera presién
sobre la arteria.

e Cuente el pulso en un minuto.

Manera de tfomar el pulso apical:

Se denomina asi el pulso que se toma directamente en la punta del corazén.
Este tipo de pulso se toma en nifios pequefios (bebés).



Coloque sus dedos sobre la tetilla izquierda.
Presione ligeramente para sentir el pulso.
Cuente el pulso en un minuto.

REFLEJO PUPILAR

Normalmente las pupilas se contraen al estimulo de la luz. Si ambas
pupilas estdn mds grandes de lo normal (dilatadas), la lesién o
enfermedad puede indicar shock, hemorragia severa, agotamiento
por calor, o drogas tales como cocaina o anfetaminas.

Si ambas pupilas estdn mds pequefias de lo normal (contraidas), la
causa puede ser una insolacién o el uso de drogas tales como
narcéticos las pupilas no son de igual tamafio, sospeche de una
herida en la cabeza o una pardlisis.

MANERA DE TOMAR EL REFLEJO PUPILAR

Si posee una linterna pequefia, alumbre con el haz de luz el ojo y
observe como la pupila se contrae.

Si no posee el elemento productor de luz, abra intempestivamente
el pdrpado superior y observe la misma reaccién.

Si no hay contraccién de una o de ninguna de las dos pupilas,
sospeche dafio neuroldgico grave.



BOTIQUIN DE PRIMEROS AUXILIOS

El botiquin de primeros auxilios es un recurso bdsico para las personas que
prestan un primer auxilio, ya que en él se encuentran los elementos
indispensables para dar atencién satisfactoria victimas de un accidente o
enfermedad repentina y en muchos casos pueden ser decisivos para salvar
vidas.

"Su contenido cambia de acuerdo a las necesidades"

El botiquin de primeros auxilios debe estar en todo sitio donde haya
concentracion de personas.

ELEMENTOS ESENCIALES DE UN BOTIQUIN

Los elementos esenciales de un botiquin de primeros auxilios se pueden
clasificar asi:

e Antisépticos

e Material de curacién

e Instrumental y elementos adicionales
e Medicamentos

ANTISEPTICOS

Los antisépticos son substancias cuyo objetivo es la prevencion de la
infeccién evitando el crecimiento de los gérmenes que cominmente estan
presentes en toda lesion.

Cuando se presentan individualmente en sobres que contienen pafiitos
hidmedos con pequefias cantidades de solucion, se facilita su tfransporte y
manipulacién.



YODOPOVIDONA

Povidona yodada germicida de accion rdpida, se utiliza como
jabdn y solucién para realizar la limpieza y desinfeccion de
lesiones. Los nombres comerciales son:

e BACTRODERM
o ISODINE

e YOVIDONA

e WESCODYNE
o PREPODYNE

La Yodopovidona puede producir reaccion
alérgica, por lo que no se debe usar en
pacientes con antecedentes alérgicos al
yodo.

CLORHEXIDINA

Bactericida contra bacterias grampositivas y gramnegativas.
(til en desinfeccion de quemaduras y heridas. Igualmente en
la desinfeccion de material limpio. No debe aplicarse en
personas que presentan hipersensibilidad a esta soluciény
en dreas extensas. Se presenta en sobres con toallitas
impregnadas con solucién de clorhexidina.

ALCOHOL AL 70%

Se usa para desinfectar termometros clinicos, pinzas,
tijeras u ofro instrumental. También se usa para la limpieza
de la piel, antes de la inyeccion. No es aconsejable utilizarlo
en una herida por que irrita los tejidos.

SUERO FISIOLOGICO O SOLUCION SALINA NORMAL

Se utiliza para limpiar o lavar heridas y quemaduras,
también como descongestionante nasal se presenta en bolsa
por 50cc, 100cc, 250cc, 500cc o frasco gotero pldstico por
30cc, en su reemplazo se puede utilizar Agua estéril.

JABON

De tocador, barra o liquido para el lavado de las manos,
heridas y material.



MATERIAL DE CURACION

El material de curacidn es indispensable en botiquin de primeros
auxilios y se utiliza para:

e Controlar hemorragias, limpiar, cubrir heridas o quemaduras.
e Prevenir la contaminacién e infeccién.

PRODUCTOS DE GASAS O RAYON/POLYESTER
Gasitas - gasas

Se sugieren aquellas que vienen en paquetes que contienen
una o mds gasitas estériles individuales (7.5 cm por 7.5 cm).
Material suficiente para tratar una lesién solamente. Cada
paquete se halla cerrado en cobertura estéril. Se utiliza
para limpiar y cubrir heridas o detener hemorragias.

Compresas

Porcion de gasa orillada cuadrada, estéril lo suficiente
grande (38 a 40cm) para que se pueda extender mas alld del
borde de la herida o quemadura. También es Gtil para
atender una hemorragia.

Apositos

Almohadillas de gasas y algodon estéril, absorbente, viene
en varios tamanos.(13 x 8cms, 13 x 23 cms, 23 x 23cms)
segun la lesion a cubrir, para ojos se utilizan de 4cm x 6.5
cms.

Si no dispone de gasas individuales ni apdsitos, elabérelos
con la gasa que normalmente se consigue en paquetes.
Teniendo la precaucion de que todos los bordes queden al
interior de tal manera que ninguna hebra quede en contacto
con la herida.

VENDAS

Es indispensable que haya vendas en rollo y triangulares. Se
recomienda incluir vendas eldstica y de gasas de diferentes
tamafios (1,2,3 pulgadas).

VENDAS ADHESIVAS

(Tales como banditas - curitas), son dtiles para cubrir
heridas pequefias.



APLICADORES

Se llaman también copitos, se utilizan para extraer cuerpos
extrafios en ojos, limpiar heridas donde no se puede hacer
con gasa y aplicar 3 antisépticos en cavidades.

BAJALEGUAS

En primeros auxilios se utilizan para inmovilizar fracturas o
luxaciones de los dedos de las manos.

ESPARADRAPO

Se utiliza para fijar gasas, apésitos, vendas y para afrontar
los bordes de las heridas. Se dispone de esparadrapo de
1/2,1, 2 yardas, preferiblemente hipoalérgico (micropore,
transpore, leukofix)

ALGODON

Se utiliza para forrar tablilla o inmovilizadores, improvisar
apdsitos y desinfectar el instrumental, nunca se debe poner
directamente sobre una herida abierta.

INSTRUMENTAL ¥ OTROS ELEMENTOS ADICIONALES

Tapabocas y Guantes
Desechables

Pinzas
Tijeras
: e Oftras cosas que le pueden ser
Cuchillas ‘er
. dtiles son:
Navajas

Termémetro Oral

Ganchos de Nodriza

Lupa

Linterna

Libreta y ldpiz

Caja de foésforos o encendedor
Lista de Teléfonos de
Emergencia

Gotero

Manual o folleto de Primeros
Auxilios

e Toallitas himedas

e Manta térmica

e Bolsas de Pléstico

e Vasos desechables
e Cucharas

e Agujae Hilo

e Patiuelos desechables



MEDICAMENTOS
Analgésicos

El botiquin de primeros auxilios debe contener
principalmente analgésicos, calmantes para aliviar el dolor
causados por traumatismo y para evitar entre en estado de
shock, sin embargo no debe usarse indiscriminadamente
porque por su accion puede ocultar la gravedad de su lesion.

Los principales analgésicos que se utiliza son de dcido
acetilsalicilico y acetaminofen que en el mercado, puede
encontrarse con diferentes nombres comerciales, estos
también son antipiréticos (bajan la fiebre).

ACETAMINOFEN

Analgésicos comercialmente llamados:
focus, dolex, apamide, trilum, winadol, compofen, tylenol.

Las precauciones que se deben tener para su administracion
son las siguientes:

e Administrar siempre con agua nunca
con café gaseosa o bebidas
alcohdlicas.

e No se debe administrar a personas
con anemia, lesiones renales y
hepdticas.

ACIDO ACETIL SALICILICO

Analgésico conocido comercialmente como:

aspirina (adultos-nifios), mejoral (adultos-nifios), asawin
(adultos-nifios), bufferin, rhonal, ascriptin, son sustancias
con capa enterica que evitan molestias a hivel gdstrico.

Para administrar estos analgésicos o calmantes se debe
tener las siguientes precauciones:

e Administrar siempre con agua ; nunca
con café ,gaseosa o bebidas
alcohélicas

e No administrar a personas con
problemas gdstrico (ulceras)

e No administrar a personas que
sangran con facilidad (hemofilicos)

e No administrar durante el embarazo,
por cuanto la madre como hijo corren



riesgo porque se afecta el
mecanismo de coagulacién.

e No administrar a personas con
problemas renales.

e No administrar a personas con
historia de alergia a este
medicamento

SOBRES DE SUERO ORAL

Es indispensables tenerlos ya que, ademds de administrarse
en casos de diarrea para evitar complicaciones de ésta,
también resulta Gtil para administrar en casos de
quemaduras hemorragias o en cualquier situacion que la
victima presenta deshidratacidn, evitando asi que entre en
shock.

ANTIHISTAMINICO

No debe ser un medicamento esencial en la en la dotacidn
del botiquin. Los antihistaminicos estdn indicados para
personas que presentan reaccion alérgica grave a la picadura
de insectos y que se encuentran distantes de un centro
asistencial mientras se traslada para la atencion médica.

Estos medicamentos tienen como efectos adversos,
sedacién, somnolencia, disminucion de los reflejos. No debe
mezclarse con licor porque produce mareo, incoordinacion,
visién borrosa, visién doble, nauseas, vomito, dolor de
cabeza.

Estan contraindicados cuando haya hipersensibilidad a los
antihistaminicos, durante el embarazo y lactancia.

Se consigue en tabletas (antigripales, clorotrimetron,
fenergan, benadryl) y en crema para la picadura de insectos
(caladryl).
BOTIQUIN PARA EL VEHICULO
En este agregue:
e Pastillas contra el mareo, ademds es recomendable

disponer de un extintor (de polvo polivalente o halon,
tridngulos de sefializacion de peligro.



BOTIQUIN PARA EMPRESAS - CENTROS DEPORTIVOS

En estos botiquines la cantidad elementos estardn en relacion con el nimero
de personas que realizan actividades en estos lugares y con los riesgos
ocupacionales.

Tanto las empresas como en los centros deportivos, la frecuencia de
accidentes es alta; por ello, estos sitios existe un lugar especial para
prestar primeros auxilios; generalmente son profesionales los encargados
de este tipo de trabajo.

Por consiguiente en el botiquin hay otros medicamentos para atender
enfermedades repentinas, que debe ser manejados exclusivamente por este
personal.

Ademds de estos elementos indispensables, se recomienda que existan los
siguientes:

e Camillas

e Oxigeno

e Equipo para sutura

e Cdnulas orofaringueas

e Ambulancia

e Jeringas y agujas hipodérmicas

o Férulas para la inmovilizacién de fracturas
e Pinzas hemostdticas

e Cuellos ortopédicos

e Compresas frias y calientes o bolsa de agua caliente o bolsas con

hielo
e Succionador o perilla para extraccion de secreciones

e Cubeta para esterilizar instrumentos Tensiometro y fonendoscopio

e Sonda hasogdstrica

e Medicamentos para la atencion de emergencia de estricto manejo

medico

e Estuche para la atencién de accidente ofidico o animal ponzofioso,

segUn riego

PREVENCION

En el hogar el colegio el trabajo el botiquin deberd estar en sitio seguro,
lejos del alcance de los nifios y donde no ofrezca riesgo alguno.

No los ubique en el bafio o la cocina, los medicamentos se pueden alterar por
la humedad e por el calor.

Haga una lista del contenido y péguelo a la tapa del botiquin.

Todos los elementos deben estar debidamente empacados y marcados en
caso de liquidos se recomienda utilizar envases pldsticos, pues el vidrio
puede romperse fdcilmente.



Periddicamente deberd revisar el botiquin y sustituir aquellos elementos

que se encuentren sucios, contaminados, dafiados, vencidos (medicamentos)

0 que no pueda verse claramente el nombre del medicamento.

Luego de utilizar el instrumental de un botiquin deberd lavarse debidamente
desinfectarse, secarse y guardarse nuevamente.

Para administrar medicamentos deberd tenerse en cuenta las contraindicaciones
para cada caso.



INTOXICACIONES
DEFINICION:

Es la reaccién del organismo a la entrada de cualquier
sustancia téxica (veneno) que causa lesion o enfermedad y
en ocasiones la muerte.

El grado de toxicidad varia segin la edad, sexo, estado
nutricional, vias de penetracion y concentracion del téxico.
Un Téxico es cualquier sustancia sélida, liquida o gaseosa
que en una concentracién determinada puede dafiar a los
seres vivos. Los téxicos pueden ser muy variados; los
encontramos en plantas, animales, serpientes, peces,
insectos, microbios, en gases naturales y artificiales, en
sustancias quimicas e incluso en medicamentos que segtn la
dosis pueden actuar toxicamente.

Un Toxico es cualquier sustancia que a una determinada
concentracion produce efectos dafiinos en los seres vivos
[Intoxicacion). El concepto de téxico es mds amplio que el
de veneno. Este término se reserva para sustancias cuya
finalidad especifica es causar dafio.

CAUSAS DE LAS INTOXICACIONES

Las intoxicaciones o envenenamientos pueden presentarse
por:

e Dosis excesivas de medicamentos o drogas.

¢ Almacenamiento inapropiado de medicamentos y
venenos.

e Utilizacién inadecuada de insecticidas, pulgicidas,
cosméticos, derivados del petréleo, pinturas o
soluciones para limpieza.

e Por inhalacién de gases toxicos.
e Consumo de alimentos en fase de descomposicion o

de productos enlatados que estén soplados o con
fecha de consumo ya vencida.



e Manipulacién o consumo de plantas venenosas.

e Ingestidn de bebidas alcohdlicas especialmente las
adulteradas.

CLASIFICACION DE LOS TOXICOS

Los venenos que una persona puede ingerir son: De origen
mineral, vegetal y animal y de consistencia sélida, liquida y
gaseosa.

MINERAL

Fésforo, cianuro, plomo, arsénico, carbén, plaguicidas,
insecticidas, derivados del petréleo.

VEGETAL
Hongos, plantas y semillas silvestres.

ANIMAL
Productos ldcteos, de mar y carnes en malas condiciones o
por sensibilidad a estos productos.

Oftras

Muchas sustancias que son venenosas en pequefias
cantidades pueden serlo en cantidades mayores. El uso
inadecuado y el abuso de ciertos fdrmacos y medicamentos
como las pastillas para dormir, los tranquilizantes y el
alcohol, también pueden causar intoxicacion o
envenenamiento.

UNA PERSONA PUEDE INTOXICARSE DE 4 MODOS:




POR VIA RESPIRATORIA

Inhalacién de gases téxicos como fungicidas, herbicidas,
plaguicidas, insecticidas, el humo en caso de incendio;
vapores quimicos, monéxido de carbono, (que es producido
por los motores de vehiculos); el biéxido de carbono de
pozos y alcantarillado y el cloro depositado en muchas
piscinas asi como los vapores producidos por algunos
productos domésticos (pegamentos, pinturas y limpiadores).

A TRAVES DE LA PIEL
Por absorcién o contacto con sustancias como plaguicidas,

insecticidas, fungicidas, herbicidas; o los producidos por
plantas como la hiedra, el roble etc.

POR VIA DIGESTIVA

Por ingestion de alimentos en descomposicién, substancias
cdusticas y medicamentos.

POR VIA CIRCULATORIA

Un foxico puede penetrar a la circulacion sanguinea por:
Inoculacion:

Por picaduras de animales que producen reaccién alérgica
como la abeja, la avispa y las mordeduras de serpientes
venenosas.

Inyeccién de medicamentos:

Sobredosis, medicamentos vencidos o por reaccién alérgica a
un tipo especifico de medicamentos.

SENALES DE INTOXICACION

Segln la naturaleza del téxico, la sensibilidad de la victima y
la via de penetracidn, las sefiales pueden ser:

e Cambios en el estado de conciencia: delirio,
convulsiones, inconciencia.

e Dificultad para respirar.

e Vémito o diarrea.



e Quemaduras al rededor de la boca, la lengua o la piel,
si el toxico ingerido es un cdustico, como:
substancias para destapar cacerias o blanqueadores
de ropa.

e Mal aliento por la ingestién de sustancias minerales.

e Pupilas dilatadas o contraidas.

e Dolor de estémago.

e Trastornos de la visidn (visién doble o manchas en la
visién).

ATENCION DE LAS INTOXICACIONES

GENERAL

e Siusted sospecha que alguien estd intoxicado trate
de averiguar el tipo de téxico, la via de penetracién
y el tiempo transcurrido.

e Revise el lugar para averiguar lo sucedido y evite mds
riesgos.

e Aleje alavictima de la fuente de envenenamiento si
es necesario.

e Revise el estado de conciencia y verifique si la
victima respira y si tiene pulso.

e Sila victima esta consciente hdgale preguntas para
tener mayor informacion.

e Afloje la ropa si estd apretada, pero manténgala
abrigada.

e Si presenta quemaduras en los labios o en la boca,
apliquele abundante agua fria.

e Sipresenta vémito, recoja una muestra de éste para
que pueda ser analizado.

e Mantenga las vias respiratorias libres de
secreciones.



e Coldquela en posicién de seguridad o boca abajo, para
evitar que el veneno vomitado sea ingerido
nuevamente o pase a las vias respiratorias.

e Busquey lleve los recipientes que estén cerca de la
victima a una institucién de salud, para que su
contenido sea analizado. Generalmente cerca de la
victima se encuentra el recipiente que contiene la
sustancia téxica.

e Siestd seguro del tipo de téxico ingerido y estd
indicado provocar vémito, hdgalo, introduciendo el
dedo o el cabo de una cuchara hasta tocar la dvula
(campanilla).

Evite provocar el Vomito en los siguientes casos:

e Siobserva quemaduras en los labios y boca.

e Siel dliento es a kerosén, gasolina o derivados.

e Cuando las instrucciones del producto asi lo indique.

o Siestdinconsciente o presenta convulsiones.

e Si han transcurrido mds de dos horas de haber
ingerido el toxico.

e Si ha ingerido dcido sulfdrico, dcido nitrico, soda
cdustica o potasa.

e Traslade la victima lo mds pronto posible a un centro
asistencial.

ATENCION ESPECIFICA DE LAS INTOXICACIONES

VIA RESPIRATORIA

e Sies posible, cierre la fuente que produjo la
intoxicacion.

e Retire la victima del agente causal.
e Abra ventanas y puertas para airear el recinto.

e Quitele la ropa que estd impregnada de gas y clbrala
con una cobija.

e Prevenga o atiende el shock.



e Sise presenta paro respiratorio, de respiracion de
salvamento utilizando protectores.

o Evite encender fdsforos o accionar el interruptor de
la luz, porque puede provocar explosiones.

e Traslddela a un centro asistencial.
A TRAVES DE LA PIEL
e Coloque la victima debajo del chorro de agua
teniendo atn la ropa, para eliminar la sustancia
téxica.
e Evite que su piel entre en contacto con la ropa de la
victima, por que puede intoxicarse, coléquese

guantes.

e Retirele la ropa mojada y continle bafidndola con
abundante agua y jabon.

e Si hay lesion, tratela como una quemadura.

e Mantenga las vias respiratorias libres.

e Traslddela inmediatamente a un centro asistencial.

POR VIA DIGESTIVA

e Induzca al vémito Unicamente en caso de ingestion
de alcohol metilico o etilico y alimentos en
descomposicion.

e Déle leche.

e Controle la respiracién.

e Si hay paro respiratorio o para cardiaco aplique la
respiracién de salvamento o reanimacion

cardiopulmonar, segtin sea el caso.

e Silavictima presenta vémito recoja una muestra
para que pueda ser analizada.

e Traslade la victima a un centro asistencial.

POR VIA CIRCULATORIA

Remita la victima un centro asistencial lo mds pronto
posible.



e Dé atencidon de acuerdo a las manifestaciones que se
presenten.

SI EL TOXICO PENETRO EN LOS OJOS

e Separe suavemente los pdrpados y lave con agua
corriente, minimo durante 15 minutos.

e Cubra los ojos con una gasa o tela limpia, sin hacer
presién.

e Remitala al oftalmélogo.
INTOXICACION POR INSECTICIDAS

Puede ser producida por el consumo de frutas y verduras sin
lavar, Los insecticidas que causan mds intoxicaciones son los
Organofosforados, usados en agricultura y jardineria. No
sélo se produce la intoxicacion por los alimentos
contaminados, sino también en el personal que los aplica, por
contacto con la piel o por inhalacidn de las pulverizaciones.

SINTOMAS
e Diarreas.
e Salivacion profusa.
e Vomitos.

e Temblores.
e En casos graves, paro respiratorio.

TRATAMIENTO

e Si se trata de ingestion, provocar vomito.

e Si ha sido por contacto, deberd lavarse la pile con
agua y jabon, se deben enjuagar la boca y los ojos.

e Vigilancia de la respiracién y demds signos vitales.

e Traslado a un centro asistencial.

INTOXICACION ALCOHOLICA AGUDA

El consumo de bebidas alcohdlicas en las que la fermentacion
del azdcar ha producido alcohol, se remonta seguramente a
varios milenios. Las bebidas destiladas de mayor
concentracidn alcohdlica, son mds recientes.

La intoxicacion aguda pasa por diversas fases que dependen
de la concentracion de alcohol en la sangre. El alcohol es
rdpidamente absorbido por el tubo digestivo. Tomado en
ayunas a los cinco minutos ya se perciben sus efectos.



SINTOMAS

o Efectos sobre el sistema nervioso central, en el
habla, en los reflejos, en la marcha, alteraciones de
la conciencia.

e Mareos y vémitos.

¢ Paso de euforia inicial a un estado de confusa
embriaguez que culmina en el coma [pérdida de
sensibilidad y reflejos]

TRATAMIENTO

e Preparar traslado al centro hospitalario.

e Evitar el enfriamiento del paciente.

e Evitar que el paciente se deshidrate, si puede beber
se le administrard agua con azlcar y bicarbonato
[una cucharadita de cada elemento en un vaso de
agua] en pequefias y repetidas dosis.

e Vigilancia de la respiracién.

e Evitar que el paciente se ahogue con su propio vémito
colocdndolo en posicién lateral de seguridad.

INTOXICACION POR CIANUROS

En la naturaleza se encuentran cianuros en las almendras
amargas, las semillas de cerezas, ciruelas, albaricoques y
melocotones.

Si se respira el dcido cianhidrico, que es un liquido muy
evaporable, la intoxicacién aparece en pocos segundos, si se
ingiere cianuro, la intoxicacion se produce en pocos minutos,
pues con el dcido del estémago se libera cianhidrico que es
el téxico activo. Si se comen en exceso almendras amargas u
otras semillas que contengan cianuros, los sintomas téxicos
aparecen entre los 15 minutos y una hora.

SINTOMAS

e Respiracién agitada y muchas veces dificultosa.

e Vémitos.

e Alteraciones del sistema hervioso, convulsiones,
Semiinconsciencia.

e Pardlisis respiratoria.

TRATAMIENTO



e Silaintoxicacion es resultado de haber respirado
cianuro, se trasladard la victima al aire libre.
e Trasladar al hospital mds cercano.

INTOXICACION POR MONOXIDO DE CARBONO

El 6xido de carbono [CO], es un gas sin color, olor ni sabor.
Se produce por las combustiones incompletas y estd en el
humo de cigarrillos, en los gases de los automdviles. La
intoxicacion se produce permaneciendo en habitaciones
cerradas, en tlneles, en garajes cerrados con automéviles
con el motor encendido, también en cocinas por las estufas
de gas.

SINTOMAS
En caso de Conciencia

e Obnubilacidn (disminucién de los reflejos).
e Intenso dolor de cabeza.
e Vémito.

En caso de Inconsciencia

e Flaccidez

e Reduccidn del parpadeo.

e Respiracién dificultosa.

e La piel adquiere coloracién rosada.

TRATAMIENTO

e Apartar al intoxicado del ambiente nocivo y llévelo al
aire libre.

e Darle respiracién asistida, si es necesario.

e Transportar al centro asistencial.

INTOXICACION POR PREPARADOS DE HIERRO

El hierro se utiliza para el tratamiento de anemias, puede
ser un téxico violento si se ingiere a dosis excesivas.
Generalmente son los nifios los que pueden resultar
intfoxicados debido a que pueden tomar el frasco de las
grageas y comerse el contenido. Bastan 2 grageas para
matar a un nifio menor de 2 afos.

SINTOMAS



e Dolor abdominal.

e Diarrea.
e Vémitos de color oscuro o sanguinolento.
o Palidez.

e Somnolencia.
e Tendencia al colapso.

TRATAMIENTO

e Provocar vémito.
e Traslado al centro hospitalario.

INTOXICACION POR PREPARADOS DE ACIDO
ACETILSALICILICO [ASPIRINA]

La aspirina medicamento de mdltiples e importantes
aplicaciones, encierra también algunos peligros. La
intoxicacion se presenta cuando se consumen dosis
excesivas. Los nifios son los mds propensos si no se tienen
las precauciones adecuadas para el almacenamiento de los
medicamentos.

SINTOMAS

e Alteraciones digestivas.

e Dolor Abdominal.

e Vomitos a veces sanguinolentos.
e Respiracién agitada y rdpida.

e Aumento de la temperatura.

TRATAMIENTO

e Administracion inmediata de agua con bicarbonato.
e Traslado al hospital.

INTOXICACION POR HIPNOTICOS

Los barbitdricos sélo deben ser empleados para usos
médicos, pero la intoxicacién puede ser posible cuando hay
sobredosificacién accidental o consumo con intenciones
suicidas.

SINTOMAS

e El paciente tiene la apariencia de estar ebrio, en los
casos leves.

e Enlos casos graves el paciente esta en coma.

e Depresion de los reflejos.

e Respiracién alterada.



e Presién arterial baja.
e Temperatura corporal baja.

TRATAMIENTO

e Suministrar respiracién de salvamento de se
necesario.
e Traslado al hospital.

INTOXICACION POR SEDANTES

Las intoxicaciones agudas por benzodiazepinas [diazepam]
suelen ser raras, a pesar del gran consumo que se hace de
estos tranquilizantes, los sinfomas duran de 24 a 48 horas,
raramente muere el paciente a menos que haya consumido
alcohol al mismo tiempo.

SINTOMAS

e Somnolencia.

e Apatia.

e TIncoordinacién Muscular.
e Depresidn respiratoria.

TRATAMIENTO

e De conservacion.

e Vigilancia de la respiracién.

o Evitar el enfriamiento del paciente.

e Darle a beber café o té.

e Traslado al centro hospitalario si no se recupera
rdpidamente.

INTOXICACION POR ESTIMULANTES DEL SISTEMA
NERVIOSO CENTRAL

Las sustancias estimulantes del sistema nervioso centlara
que suelen producir la intoxicacién son principalmente las
anfetaminas [simpatinas]y la cocaina. Otros medicamentos
son la estricnina y los antidepresivos.

SINTOMAS
e Excitacion.
e Agitacién motora.

e Posterior fase depresiva a veces con coma.

TRATAMIENTO



e Puede intentarse provocar vémito.
e Traslado u un centro hospitalario.

PREVENCION DE LAS INTOXICACIONES

Para evitar intoxicaciones es importante la prevencién, por
la tanto se recomienda tener precauciones en los siguientes
aspectos:

Almacenamiento

e Los productos quimicos deben guardarse en sitios
que tengan una buena ventilacién, estar fuera del
alcance de los nifios y debidamente rotulados.

e No colocar productos quimicos en envases diferentes
al de su envase original. Si lo hace, debe estar
rotulado con el nombre del contenido del recipiente.

e Los medicamentos deben guardarse en un botiquin y
nunca guardarse en la mesita de noche

Empleo

» Leer la etiqueta del producto antes de utilizarlos y
seguir las instrucciones. Si la etiqueta de un
producto estd manchada y no puede leerse, debe
desecharse, teniendo la precaucion de echar su
contenido en un sifdn antes de botar el recipiente a
la basura.

Si el producto viene en una presentacién de aerosol,
es necesario emplearlo en un lugar bien ventilado,
para disminuir la cantidad que puede inhalarse

En caso de usar pintura, kerosén, thinner y
fumigantes, se debe utilizar mdscaras apropiadas
para el tipo de producto.

Lavarse las manos con abundante agua y jabdn
después de emplear cualquier producto quimico,
quitarse la ropa contaminada, extremando las
precauciones con los fumigantes de tipo érgano
fosforado.

No emplear productos alimenticios enlatados que
estén soplados, abollados, perforados o vencidos.



No consumir alimentos que no estén refrigerados
adecuadamente, especialmente si el producto es un
tubérculo, que ha sido preparado en ensalada que
contiene alglin aderezo y se ha dejado fuera de
refrigeracion por mds de una o dos horas.

No mezclar medicamentos con alcohol especialmente
si se trata de barbitdricos, tranquilizantes

antibidticos o antiparasitarios.

No ingerir medicamentos de frascos sin etiqueta o si
ésta no es legible.

No tomar ni suministrar medicamentos en la noche,
sin encender las luces.

Evitar fomar medicamentos en presencia de los
nifios.

Explicar a los nifios por qué se foman ciertos
medicamentos.

Botar medicamentos vencidos y los residuos de
medicamentos utilizados en tratamientos.

Guardar los medicamentos y productos toxicos en
armarios especiales, cerrados y lejos del alcance de

los nifios.

Debe indicarse, de algin modo, que se trata de
productos toxicos.

Hay que desechar las conservas que al abrirse
desprendan olores raros.

No poner sustancias toxicas en recipientes de la
cocina.

No consumir conservas caducadas o vencidas.
No se deben guardar fdrmacos que no se utilicen.

No poner productos téxicos en botellas de bebidas.



PICADURAS Y MORDEDURAS

Todos los animales en la naturaleza, estdn condicionados a diferentes
estimulos en busca de alimento, reproduccién, supervivencia y a no ser
depredados por otros, creando estrategias como el mimetismo con la
naturaleza a su alrededor.

Es alli, en donde por nuestro desconocimiento de su hdbitat, se accidentan
las personas al tomarse de un drbol o introducir las manos debajo de una
piedra.

Las picaduras y mordeduras se consideran como lesiones que inicialmente
afectan el tejido blando pero que segtn la evolucién y la respuesta orgdnica
de cada individuo pueden comprometer todos los sistemas, incluso causar la
muerte si la atencién no es rdpida y adecuada, especialmente en personas
que sufren reacciones alérgicas graves.

PICADURAS

Las picaduras son pequeiias heridas punzantes producidas principalmente
por insectos, artrépodos y animales marinos a través de las cuales inyectan
sustancias toxicas que actian localmente y en forma sistemdtica (en todo el
cuerpo ) de acuerdo con la clase de agente causante, la cantidad de téxico y
la respuesta orgdnica.

PICADURAS DE ABEJAS, ABISPAS Y HORMIGAS

Las picaduras de estos insectos son las mds frecuentes. Ocasionalmente
pueden causar la muerte, debida casi siempre a la reaccion alérgica aguda
producida por el veneno que inoculan.
La avispa y la hormiga pueden utilizar su aguijon repetidamente, mientras
que la abeja, especialmente la productora de miel, deja su aguijén y el saco
venenoso adherido a la piel de la victima.



SENALES

No todas las personas reaccionan de la misma forma a estas picaduras. Las
manifestaciones pueden ser locales o generales.

Locales

Se presentan con mayor frecuencia y pueden ser:

e Dolor.

e Inflamacién en forma de ampolla blanca, firme y
elevada.

e Enrojecimiento y rasquifia de la piel en el drea de la
picadura.

Generales
Se presentan por reaccién alérgica:

e Rasquifia generalizada.

e Inflamacién de labios y lengua.

o Dolor de cabeza.

e Malestar general.

e Dolor de estomago (tipo cdlico).

e Sudoracién abundante.

e Dificultad para respirar.

e Ansiedad, pudiendo llegar al shock, coma y muerte.

Forma Correcta de extraer un aguijan.



ATENCION GENERAL

Equipo para la extraccion de aguijones
Animales ponzofiosos.

En toda picadura se debe hacer lo siguiente:

e Tranquilice a la persona.

e Proporciénele reposo.

e Retire el aguijén. Raspe el aguijén con cuidado.
Hdgalo en la misma direccién en la que penetré.
Utilice para ello el borde afilado de una navaja o una
tarjeta pldstica.

e Aplique compresas de agua helada o fria sobre el
drea afectada para reducir la inflamacion y disminuir
el dolor y la absorcion del veneno. Puede ser (til la
aplicacién de una solucién de 3 de cucharadita de
papaina (ablandador de carne) disuelta con 1
cucharadita de agua. Si dispone del equipo de
succiéon para animal ponzofioso, (alacrdn, arafia,
serpiente), aspire varias veces.

e Cuando se presenta reaccién alérgica, suministre un
antialérgico (antihistaminico) y traslade la victima
rdpidamente al centro asistencial.

PICADURA DE ALACRAN Y ESCORPION

La mayoria de estas lesiones son ocasionadas en forma accidental al pisar o
al entrar en contacto con ellos.



SENALES
Después de una picadura de alacrdn puede manifestarse:

e Inflamacién local y dolor intenso.

e Necrosis del drea afectada caracterizada por
decoloracion de la piel en el lugar de la picadura.

e Adormecimiento de la lengua.

e Calambres.

e Aumento de salivacién.

o Distension gdstrica.

e Convulsiones.

e Shock, paro respiratorio o paro cardiorrespiratorio.

ATENCION

e Lave la herida.

e Aplique compresas frias.

e Atienda el shock y traslade la victima rdpidamente a
un centro asistencial.

PICADURA DE ARANA

Las arafias ponzofiosas mds comunes son: la viuda negra, tardntula y pollera
o polla.

SENALES

e La victima generalmente no siente la picadura;
algunas veces se observan dos puntos rojos en el
lugar de la picadura.

e Dolor local intenso, durante las dos primeras horas.

e Calambres en el miembro afectado que puede
irradiarse a los musculos de la espalda.

e Rigidez abdominal producida por el dolor.

e Dificultad para respirar.

e Nduseas y vdmito, sudoracién abundante, shock.

ATENCION GENERAL

e Lave la herida.

e Aplique compresas frias.

e Atienda el shock y traslade la victima rdpidamente a
un centro asistencial.



PICADURA DE GARRAPATA

Las garrapatas se adhieren fuertemente a la piel o al cuero cabelludo. Estas
transmiten microorganismos causantes de diversas enfermedades
(meningoencefalitis, fiebres hemorrdgicas, infecciones bacterianas
diversas), aumentando este riesgo cuando mds tiempo permanezca adherida
la garrapata a la piel.

SENALES
e Las picaduras de las garrapatas producen reaccién
local de prurito (rasquifia) y enrojecimiento.
e Calambres.
e Pardlisis y dificultad respiratoria.
ATENCION

e Tapona el orificio de la lesiéon con aceite mineral,
glicerina o vaselina para facilitar la extraccion de la
garrapata. Retirelas una vez que se haya
desprendido, con la ayuda de unas pinzas. Si no tiene
pinzas utilice guantes o un trozo de pldstico para
profeger sus dedos. Se recomienda no puncionar o
romperlas dentro de la lesion porque se puede
producir infeccién bacteriana.

e Lave frotando la piel con agua y jabén, para remover
los gérmenes que hayan quedado en la herida.

e No es recomendable que use calor ni cigarrillo
encendido porque lesionan la piel y no garantizan que
las garrapatas se desprendan completamente.
Traslade al centro asistencial, si no puede quitarlas,
si parte de ellas permanecen en la piel, si se
desarrolla una erupcion o sinfoma de gripa.



PICADURA DE MOSCAS

Dentro de toda las variedades de moscas existentes se encuentra el tdbano
que produce la miasis o el nuche en los animales de sangre caliente
incluyendo a el hombre.

Tabano Larva de Mosca

Miasis en la Piel

SENALES

e La miasis es la infeccion de drganos y tejidos por
larvas de moscas, la cual produce varios dias
después, diversas manifestaciones segln el sitio
afectado, dreas expuestas de la piel y raramente en
o0jos, oidos y nariz.

e Enrojecimiento e inflamacion.

e Secrecién purulenta fiebre y dolor.

e Incomodidad y pérdida de la funciéon de la parte
afectada.



ATENCION

e Taponar el orificio de la lesién con aceite mineral,
glicerina o vaselina para facilitar la extraccién de las
larvas.

e Retirelas una vez que se hayan desprendido, con la
ayuda de unas pinzas. Si no tiene pinzas utilice
guantes o un trozo de pldstico para proteger sus
dedos. Se recomienda no puncionar o romperlas
dentro de la lesién porque se puede producir
infeccién bacteriana.

e Lave frotando la piel con agua y jabén, para remover
los gérmenes que hayan quedado en la herida.

e No es recomendable que se use calor ni cigarrillo
encendido porque lesionan la piel y no garantizan que
las larvas se desprendan completamente.

e Traslade al centro asistencial, si no puede quitarlas,
si parte de ellas permanecen en la piel, si se
desarrolla una erupcion o sinfoma de gripa.

PICADURA DE ANIMALES MARINOS
Medusa o agua mala

Estos animales marinos viven en colonias y tienen tentdculos que se
extienden a varios metros en la superficie del agua. Son habitantes de los
mares con agua tibia poco profundos y quietos, entre arrecifes y corales.

Seiales

Los tentdculos al entrar en contacto con la piel humana se adhieren
secretando un liquido venenoso que causa dolor con sensacién de ardor
quemante, erupcion y ronchas en la piel. En lesiones severas se puede
presentar calambres, nduseas, vémito, problemas respiratorios y shock.

Atencion

e No utilizar agua dulce, ni frotar porque puede hacer
estallar las bolsas donde se deposita el veneno.

e Aplicar alcohol, harina, levadura o jabén de afeitar,
luego se raspa este material con el filo de una navaja
y se vuelve a lavar las dreas con agua salada o, en
dltima instancia, aplicar agua de mar caliente o arena
caliente.



También le puede ser de utilidad la aplicacion de
bicarbonato de sodio disuelto en agua.

Estar atento a la presencia de manifestaciones de
shock y atenderlo.

Picadura de raya, pez escorpion, erizo de mar

Las rayas son de agua dulce o salada. En su cola tienen uno o dos espolones
en forma de sierras con una envoltura gelatinosa y bolsas venenosas, que
sueltan las toxinas al penetrar el espolén en el hombre. El erizo de mar
tiene un caparazdn espinoso. El pez escorpion, llamado diablo de mar, en su
dorsal posee espinas fuertes.
La mayoria de estas picaduras ocurren al pisar accidentalmente sin tener

aleta

una proteccion adecuada.

Senales

Las toxinas inoculadas producen cambios en los
sistemas cardiovascular, respiratorio, nervioso y
urinario.

Dolor intenso que se inicia pocos minutos después de
la picadura hasta hacerse insoportable para luego
disminuir paulatinamente.

Herida desgarrada y con bordes irregulares que
sangra y se infecta con facilidad.

La piel alrededor de la herida se decolora e
inflamada.

En algunos casos puede ocasionar desmayos,
nduseas, vémito, calambres, convulsiones, dolor
inguinal o axilar.

Atencion general

Irrigue inmediata y completamente la lesion con
agua salada fria, con el fin de remover el veneno y
limpiar la herida.

Sumerja la extremidad en agua caliente. El calor
desactiva el veneno y reduce el dolor.

Si son fdciles de extraer retire las espinas o puas lo
antes posible.

Atienda el shock.

Se recomienda la administracién de la antitoxina
tetdnica o del toxoide tetdnico de refuerzo si la
victima ya ha sido vacunada.

Traslade la victima a un centro asistencial.



MORDEDURAS

Son heridas ocasionadas por los dientes de un animal o por el hombre. Se
caracterizan por ser laceradas, avulsivas o punzantes, presentar
hemorragias y a veces shock.
Una persona mordida corre alto riesgo de infeccidn (entre ellas el tétano)
porque la boca de los animales estd llena de bacterias.

MORDEDURAS DE SERPIENTES

Las serpientes son animales apacibles y poco agresivos; en general huyen del
hombre. Cuando muerden al hombre lo hacen en defensa propia y casi
siempre en su medio ambiente natural, bien porque una persona se interpone
accidentalmente en su camino o porque se las molesta de algin modo.
Sin embargo, las serpientes que viven en cautiverio son responsables de un
nimero significativo de mordeduras, y entre sus victimas se cuentan
veterinarios, bidlogos, guardas de zooldgicos, coleccionistas 'y
adiestradores.

Las huellas de la mordedura de una serpiente venenosa se caracterizan por
la presencia de pequefios orificios sangrantes y a veces uno sélo; la
distancia entre los dos colmillos nos da la idea de la profundidad a la que se
encuentra el veneno; la profundidad cambia seglin la serpiente:
Coral 2 - 3 mm., mapand 1 - 2 cms.

Huellas de la mordedura de una serpiente venenosa

Las huellas de la mordedura de una serpiente no venenosa se caracteriza
por una serie de puntos sangrantes en hilera paralelas y superficiales; no se
presenta inflamacion ni dolor.

Las manifestaciones y gravedad del envenenamiento producido por
mordedura de serpientes, depende de:



e Edady tamafio de la victima.

e Condiciones de salud previas.

o Especie y tamario de la serpiente.

e Mordedura accidental de animal previamente
irritado.

e Los estados de los colmillos y gldndulas venenosas de
las serpientes.

e Naturalezay sitio de la mordedura.

e Cantidad de veneno inoculado.

e Duracion en tiempo entre el accidente y la atencién
adecuada.

e Accién del veneno.

ATENCION GENERAL DE LAS MORDEDURAS

Antes de iniciar los primeros Auxilios, es necesario identificar el tipo de
serpiente que causé la mordedura, ya que esto ayuda en el tfratamiento que
se prestard en el centro asistencial.

Ante una victima que fue mordida por una serpiente venenosa, siga estas
medidas:

o Coloque la victima en reposo y tranquilicela.
Suspéndale toda actividad, ya que la excitacion
acelera la circulacién, lo que aumenta la absorcidn
del veneno.

e Quite los anillos y todos los objetos que le puedan
apretar la parte afectada.

e Si es posible lave el drea afectada con abundante
agua y jabén, sin friccionar.

e No coloque hielo, ni haga cortes en cruz sobre las
marcas de la mordedura.

e Si usted sabe que la victima no recibird atencion
médica especializada antes de que transcurran 30
minutos, considere el succionarle la herida con el
equipo de succién para animal ponzofioso.



Las personas que estdn expuestas
al riesgo de sufrir una mordedura
en el campo deben llevar consigo
este equipo especial.

Si esto no es posible, realice punciones en el drea de la
mordedura con una aguja hipodérmica estéril. La
profundidad varia de acuerdo con el tipo de y bote
serpiente causante de la lesidn, coral 3 mm, mapanare
2 cm. Succione el liquido que extraiga. Repita esta
maniobra durante los primeros 30 minutos después de
la mordedura. En su defecto, aplique la succién bucal
sobre las marcas colocando un pldstico y succione a
través de él durante 30 minutos.

Medoto de Succion Método de Puncion



Cubra el drea lesionada con gasa o un apésito.

Aplique un vendaje compresivo ancho y apretado, pero
no en exceso, de la mano al hombro o del pie a la ingle;
la venda debe quedar lo bastante fensa como para
ocluir las venas superficiales y los vasos linfdticos,
pero nunca obstruird | a circulacién arterial; esta
medida evita la circulacion del veneno y ofrece un
tiempo de seguridad, hasta conseguir atencién médica.
No lo suelte. Sea como fuere, nunca debe soltarse el
vendaje hasta tanto no se haya administrado el suero
antiofidico y debe ser aflojado gradualmente en el
centro asistencial. Si no dispone de una venda, es (til
inmovilizar el brazo o pierna afectada con una férula o
entablillado.

En accidente ofidico por corales o cascabel, si se
presenta pardlisis de lengua y mandibula, realice
hiperextension del cuello, para abrir las vias
respiratorias.

Esté alerta para prevenir el shock.

Transporte la victima preferiblemente en camilla a un
centro asistencial, para administracién del suero
antiofidico y el manejo de las complicaciones.



TRANSPORTE ADECUADO

DEFINICION

El traslado innecesario de las victimas de un accidente o de los enfermos
graves es muy peligroso.

“Traslado con Seguridad"

Al trasladar un accidentado o un enfermo grave, se deberd garantizar que
las lesiones no aumentardn, ni se le ocasionardn nuevas lesiones o se
complicard su recuperacion ya sea por movimientos innecesarios o
transporte inadecuado.

Es mejor prestar la atencion en el sitio del accidente, a menos que exista
peligro inminente para la vida de la victima o del auxiliador como en un
incendio, peligro de explosién o derrumbe de un edificio.

Una vez que haya decidido cambiar de lugar a la victima, considere tanto la
seguridad de la victima como la suya. También tenga en cuenta su propia
capacidad, asi como la presencia de otras personas que puedan ayudarle.

METODOS PARA LEVANTAR A UNA PERSONA
Arrastre

Se utilizan cuando es necesario retirar una victima del drea del peligro, a
una distancia no mayor de 10 metros y cuando el auxiliador se encuentra
solo. No debe utilizarse cuando el terreno sea desigual o irregular (piedras,
vidrios, escaleras).

e Coloque los brazos cruzados de la victima sobre el térax. Sitiese
detrds de la cabeza y coldquele sus brazos por debajo de los
hombros sosteniéndole con ellos el cuello y la cabeza.

e Arrdstrela por el piso.

e Silavictima tiene un abrigo o chaqueta, desabroche y hale de él
hacia atrds de forma que la cabeza descanse sobre la prenda.
Arrdstrela por el piso, agarrando los extremos de la prenda de
vestir (abrigo, chaqueta o camisa).

Si en el recinto hay acumulacién de gas o humo, haga lo siguiente:

e Sila victima estd consciente y no puede
movilizarse, arrodillese y pidale que pase los brazos
alrededor de su cuello, entrelazando las manos.

e Siestd inconsciente, sujétele las manos con una
venda a la altura de las mufiecas y realice el mismo
procedimiento.



e Sila victima es muy grande usted puede usar el
arrastre de los pies, asegurdndose que la cabeza de
la victima no se lesione con un terreno desigual o
irregular.

Cargue de brazos
Cuando la victima es de bajo peso.
e Pase un brazo por debajo de los muslos de la victima.

e Coldquele el otro brazo alrededor del tronco, por
encima de la cintura y levantela.

Cargue de brazos con 2 auxiliadores

Con ayuda de una cobija o frazada

Para levantar un lesionado o enfermo con ayuda de una cobija o frazada se
necesitan de 3 a 5 auxiliadores.

Se usa cuando no se cuenta con una camilla y la distancia a recorrer es
corta. NO se debe usar este método si se sospecha lesiones en la columna
vertebral.



e Colocar la frazada o cobija doblada en acordedn a un
lado de la victima.

e Dos auxiliadores se colocan arrodillados junto a la
victima y la acomodan de medio lado (uno de los
auxiliadores la sostiene de la cadera y las piernas, el
ofro de la espalda y la cabeza); el tercero acerca la
cobija o frazada y la empuja de tal manera que le
quede cerca de la espalda.

e Coloquen huevamente la victima acostada sobre la
espalda y ubiquense para proceder a levantarla:
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Forma correcta de subir un lesionado a una camilla

e Cuatro auxiliadores se colocan
arrodillados al lado y lado de ésta:
dos en la parte superior, toman la
cobija o frazada a la altura de los
hombros y de la cintura y de las
piernas, y el quinto detrds de la
cabeza.

e Halen los extremos de la cobija para
evitar que quede enrollada debajo de
su cuerpo.

Enrollen los bordes de la cobija o



frazada, rodeando el cuerpo de la
victima.

e Aunaorden, pénganse de piey
caminen lentamente de medio lado,
iniciando la marcha con el pie que
queda mds cerca de los pies del
lesionado.

COMO TRANSPORTAR UN LESIONADO CON AYUDA DE ELEMENTOS

Un lesionado puede ser transportado utilizando diferentes elementos como:
silla, camilla y vehiculo; su uso depende de las lesiones que presenta, de la
distancia y de los medios que se tengan para hacerlo.

Transporte en silla

Se usa cuando la persona estd consciente y NO tiene lesiones severas,
especialmente si es necesario bajar o subir escaleras.

Debe tenerse la precaucion de que el camino esté libre de obstdculos, para
evitar que los auxiliadores se resbalen. Para emplear este método de
transporte se necesitan 2 auxiliadores.

Verificar que la silla sea fuerte.
Sentar a la victima en la silla. Si no puede sentarse sin ayuda, hagan lo
siguiente:

» Cruce las piernas de la victima, un auxiliador se pone
de rodillas a la cabeza de la victima.

* Meta una mano bajo la nuca, la otra mano bajo los
omoplatos.

= En un solo movimiento siente la victima, acercdndose
contra ella o sosteniéndola con una pierna.

= Coloque un brazo por debajo de las axilas de la
victima cogiendo el brazo cerca de la mufieca.

» Con su otra mano fome de igual forma el otro brazo
y entrecricelos apoyando la cabeza contra el
auxiliador, sostenga el tronco de la victima entre sus
brazos.

* Pdngase de pie con la espalda recta, haciendo el
trabajo con las piernas, mientras el otro auxiliador
le sostiene las piernas a la victima.

* A una orden, levdintense simultdneamente y coloquen
la victima en la silla.

* Asegurenla en la silla, inclinen la silla hacia atrds,
para que la espalda de la victima quede contra el
espaldar de la silla.

* A una orden, levanten simultdneamente la sillay
caminen lentamente.



TIPOS DE CAMILLA

Dentro de los tipos de camillas tenemos:

= Camillas de lona para transportar victimas que no
presentan lesiones de gravedad.

* Camillas Rigidas para transportar lesionados de
columna; éstas son de madera, metdlicas o acrilico.




* Camillas de vacio para transportar lesionados de la
columna.

= Camilla para el transporte de lesionados en
operaciones helicoportadas.

FORMAS DE IMPROVISAR UNA CAMILLA
Una camilla se puede improvisar de la siguiente manera:

* Consiga 2 o 3 Chaquetas o abrigos y 2 trozos de
madera fuertes.

* Coloque las mangas de las prendas hacia adentro.

* Pase los trozos de madera a través de las mangas.

= Botone o cierre la cremallera de las prendas.

Otra forma de improvisar una camilla es la siguiente:



= Consiga una frazada o cobija y dos trozos de madera
fuertes.

» Extienda la cobija o frazada en el suelo.

* Divida la cobija imaginariamente en tres partes,
coloque un trozo de madera en la primera division y
doble la cobija.

* Coloque el ofro trozo de madera a 15 cms del borde
de la cobija y vuelva a doblarla.

PREVENCION

Para evitar mayores lesiones en el traslado de las victimas de un accidente
se debe:

* Asegurar que las vias respiratorias estén libres de secreciones.

» Controlar la hemorragia antes de moverla.

* TInmovilizar las fracturas.

= Verificar el estado de conciencia. Si se encuentra inconsciente,
como resultado de un traumatismo, considérela como lesionada de
columna vertebral.

» Evite torcer o doblar el cuerpo de una victima con posibles lesiones
en la cabeza o columna.

»  Utilizar una camilla dura cuando sospecha fractura de columna
vertebral. No debe ser transportadas sentadas las personas con
lesiones en la cabeza, espalda, cadera o pierna.

» Seleccionar el método de transporte de acuerdo con la naturaleza
de la lesion, nimero de ayudantes, material disponible, contextura
de la victima y distancia a recorrer.

* Dar drdenes claras cuando se utiliza un método de transporte que
requiera mds de 2 auxiliadores. en estos casos uno de los
auxiliadores debe hacerse cargo de dirigir todo el procedimiento.

TOME PRECAUCIONES

* Para lograr una mayor estabilidad y equilibrio de su cuerpo, separe
ligeramente los pies y doble las rodillas, NUNCA la cintura. La fuerza debe
hacerla en las piernas y no en la espalda.

* Para levantar al lesionado, debe contraer los misculos de abdomen y pelvis,
manteniendo su cabeza y espalda recta.

= NO tfrate de mover solo un adulto demasiado pesado. busque ayuda.



CUERPOS EXTRANOS

DEFINICION

Cuerpo extrafio es cualquier elemento ajeno al cuerpo que entra a éste, ya
sea a través de la piel o por cualquier orificio hatural como los ojos, nariz,
garganta, impidiendo su normal funcionamiento.

CUERPOS EXTRANOS EN 0JOS

Son considerados los lentes de contacto, arena, particulas de madera o
metal, maquillaje, pestafas, insectos, tanto debajo del parpado como

sobre el globo ocular.

Estos materiales son perjudiciales no sélo por sus efectos irritantes, sino
por el peligro de raspar el ojo o introducirse en él.
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Levante Ias pestaiias, con Levante el parpado y con la
sus dedos. punta de una gasa, retire el
cuerpo extrano.
SENALES
e Inflamacién
e Enrojecimiento del ojo afectado
e Sensacién de ardor
e Dolor
e Lagrimeo
e Dificultad para mantener el ojo abierto
ATENCION

e Ldvese las manos con agua y jabon.

e Haga sentar a la victima de tal manera que la luz le
dé directamente sobre los ojos.

e Pidale que lleve la cabeza hacia atrds.

e Coloquese del lado del ojo afectado o detrds de la
victima.



e Coloque su mano izquierda debajo del mentén; con
sus dedos indice y pulgar, entreabra el ojo afectado
para observar el tipo y la localizacion del cuerpo
extrafo. Para esto, pidale que mueva el ojo hacia
arriba, abajo y los lados.

e Sipuede ver el cuerpo extrafio, trate de expulsarlo
lavando el ojo; vierta agua con una jeringa sin aguja,
una jarra o bajo el grifo, inclinando la cabeza hacia
el lado lesionado.

Si este procedimiento no da resultado y el cuerpo extrafio es movil, pidale
que parpadee; a veces solo esto es suficiente para que se localice en el
dngulo interno y usted pueda retirarlo con la punta de un pafiuelo limpio.

Si el cuerpo extrafio esta localizado debajo del pdrpado inferior, pidale que
mire hacia arriba; mientras tanto, con su dedo pulgar hale hacia abajo el
pdrpado, localice el cuerpo extrafio y con la punta de un pafiuelo retirelo.

En caso de que el cuerpo extrafio esté localizado debajo del pdrpado
superior, haga que mire hacia abajo; con sus dedos indice y pulgar tfome las
pestafias del pdrpado superior y hdlelo ligeramente hacia abajo; con la otra
mano, tome un aplicador o algo similar, coléquelo sobre la parte media del
pdrpado superior y vuelva el pdrpado hacia arriba sobre el aplicador.

Localice el cuerpo extrafio y retirelo.

Si la particula esta localizada en el centro del ojo y con el parpadeo ho se
moviliza, cubra el ojo con una gasa estéril, luego cubra ambos ojos con un
vendaje sin hacer presién y envie a la victima a un centro asistencial.

e No frate de retirar el cuerpo extrafio.

e Evite que la victima se frote el ojo.

e No aplique gotas oftdlmicas (colirios), Ungiientos ni
otras soluciones.

CUERPOS EXTRANOS EN OIDOS
SENALES

e Dolor por inflamacién

e Sies porinsecto, puede sentir el movimiento de
este en el oido

e La audicion puede estar disminuida

e Zumbido

e Enocasiones, marcha inestable



ATENCION
Si se trata de un insecto haga lo siguiente:

e Coloque la victima con la cabeza inclinada hacia el
lado contrario del afectado. Aplique 3 6 4 gotas de
aceite mineral tibio o aceite para bebé.

e Deje actuar durante 16 2 minutos.

e Incline la cabeza hacia el lado afectado, para que el
aceite drene espontdneamente y arrastre el insecto.

Si el cuerpo extrafio es una semilla o bolita de cristal, proceda asi:

e Coléquele la cabeza de forma que el oido afectado
quede hacia abajo, para facilitar la salida del cuerpo
extrafio.

¢ Si la maniobra anterior no da resultado, NO trate de
extraer los cuerpos extrafios con pinzas u ofros
elementos.

e Si venia presentando dolor de oido, salida de pus,
sordera, antes de la presencia del cuerpo extrafio,
NO realice ningln procedimiento y traslddela a un
centro asistencial.

CUERPOS EXTRANOS EN NARIZ
Se presenta generalmente en nifios
SENALES

e Ocasionalmente puede haber inflamacion de la nariz
e Presencia de secrecion sanguinolenta
e Dificultad para respirar

ATENCION

e Tranquilice al nifio y a sus familiares.

e Preglnteles que tipo de cuerpo extrafio se introdujo
y el tiempo que lleva el nifio con él, ya que si se trata
de una semilla, al ponerse en contacto con la
secrecion de la nhariz aumenta de tamafio, lo que hace
dificil su extraccién y serd necesario que lo envie a
un centro asistencial.



e Sise ftrata de un botén u otro objeto apriete con
uno de sus dedos la fosa nasal libre y pidale al nifio
que se suene, esto hard expulsar el objeto por la
corriente de aire que se forma.

e Sicon la maniobra anterior no logra expulsar el
objeto, envielo a un centro asistencial.

PREVENCION

La presencia de cuerpos extraiios, se puede evitar de la siguiente manera:

* No dar a los nifios objetos como botones o semillas
para jugar.

e No permitir que los nifios jueguen cuando estdn
comiendo.

e No dar a los nifios alimentos con cdscara o huesos.

e Evitar que los nifios duerman mientras estdn
chupando dulces o goma de mascar.

e No sostener en la boca alfileres u otros objetos que
puedan fdcilmente ser tragado o aspirados.

e Masticar bien la comida antes de ingerirla.

» Usar protectores mientras se frabaja con madera,
arena, vidrio, soldadura, viruta metdlica.

e Seguir las instrucciones para el uso de los lentes de
contacto.



VENDAJES
DEFINICION

Los VENDAJES son las ligaduras o procedimientos hechos con tiras de
lienzo u otros materiales, con el fin de envolver una extremidad u otras
partes del cuerpo humano lesionadas. En Primeros Auxilios se usan
especialmente en caso de heridas, hemorragias, fracturas, esguinces y
luxaciones.

e El vendaje se utiliza para:
e Sujetar apésitos

e Fijar entablillados

e Fijar articulaciones
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Las VENDAS son las tiras de lienzo, estas varian en tamafio y en calidad del
material. Las mds utilizadas son las siguientes: Venda de gasa orillada,
venda de gasa kling, venda de muselina, venda eldstica.

VENDA DE ROLLO

Existen en diferentes materiales como algodon, eldstico, semieldstico y
otros como la venda de yeso. Una venda angosta se utilizaria para envolver
una mano o una mufieca, mediana para un brazo o tobillo, la ancha para la
pierna.



VENDA TRIANGULAR

Como su nombre lo indica su forma es de tridngulo, generalmente es de tela
resistente y su tamafio varia de acuerdo al sitio donde vaya a vendar.
La venda triangular tiene mdltiples usos, con ella se pueden realizar
vendajes en diferentes partes del cuerpo utilizdndolo como cabestrillo,
doblado o extendido.

CABESTRILLO

Se utiliza para sostener la mano, brazo o antebrazo en caso de heridas,
quemaduras, fracturas, esguinces y luxaciones.



CABESTRILLO

Procedimiento:

e Coloque el antebrazo de la victima ligeramente oblicuo, es decir que
la mano quede mds alta que el codo.

e Ubiquese detrds de la victima y coloque la venda triangular
extendida.

e Lleve el extremo inferior de la venda hacia el hombro del brazo
lesionado.

e Amarre los dos extremos de la venda con un nudo hacia un lado del
cuello (del lado del lesionado) NUNCA sobre los huesos de la
columna vertebral.

e Deje los dedos descubiertos para controlar el color y la
temperatura.

Las Curitas: son pequeias vendas adhesivas.
Los Apdsitos: son almohadillas usualmente llenas de gasa y algodén
absorbente que se colocan directamente sobre la herida.

TIPOS DE VENDAJES
Hay distintas formas de superposicién de la venda, las mds utilizadas son:
VENDAJE CIRCULAR

e Se usa para fijar el extremo inicial y final de una inmovilizacién o
para fijar un apésito, también para iniciar y/o finalizar un vendaje.

e Indica en superponer la venda de forma que tape completamente la
anterior.

e Este tipo de vendaje se utiliza para sujetar apésitos en la frente,
miembros superiores e inferiores y para controlar hemorragias.
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VENDAJE ESPIRAL

e Se utiliza generalmente en extremidades, en este caso la venda
cubre el 2/3 de la vuelta anterior y se sitla algo oblicua al eje de la
extremidad.

e Se emplea una venda eldstica o semieldstica, porque puede
adaptarse a la zona que se va a vendar.

e Se usa para sujetar gasa, apésitos o férulas en brazo, antebrazo,
mano, muslo y pierna.

e Inicie el vendaje siempre en la parte mds distante del corazén en
direccion a la circulacion venosa.

Ejemplo:
Si el vendaje es en el brazo comience por la mano hasta llegar al codo o
axila, segln sea necesario.

e Evite vendar una articulacion en extensién, porque al doblarlo
dificulta su movimiento.
e De ser posible no cubra los dedos de las manos o de los pies.

VENDAJE ESPIRAL O CON DOBLEZ

e Se utiliza en el antebrazo o pierna, Se inicia con dos vueltas
circulares para fijar el vendaje.

e Sedirige la venda hacia arriba como si se tratara de un espiral.

e Se coloca el pulgar encima de la venda, se doble ésta y se dirige
hacia abajo y detrds.

e Se da la vuelta al miembro y se repite la maniobra anterior, se
termina el vendaje mediante dos circulares.

VENDAJE EN OCHO O TORTUGA

e Se utiliza en las articulaciones (tobillo, rodilla, hombro, codo,
mufeca), ya que permite a estas tener una cierta movilidad.

e Se coloca una articulacién ligeramente flexionada y se efectta una
vuelta circular en medio de la articulacién.

e Sedirige la venda de forma alternativa hacia arriba y después hacia
abajo, de forma que en la parte posterior la venda siempre pase y se
cruce en el centro de la articulacién.

VUELTA RECURRENTE

e Seusa en las puntas de los dedos, manos o muiiones de amputacién.

e Después de fijar el vendaje con una vuelta circular se lleva el rollo
hacia el extremo del dedo o muiidn y se regresa hacia atrds.

e Se hace doblez y se vuelve hacia la parte distal.

e Finalmente, se fija con una vuelta circular.



NORMAS GENERALES PARA LA REALIZACION DE UN VENDAJE
CLASICO EN ESPIRAL

La ejecucién de un vendaje perfecto exige un entrenamiento previo, a
continuacion se indican una serie de puntos que debe regirse en una
ejecucién de un vendaje:

e Se colocard la zona a vendar mds cémoda para el socorrista, procurando que
el drea afectada no este en contacto con ninguna superficie evitando
ademds posiciones peligrosas para el accidente.

e Siempre iniciard en vendaje por la parte mds distal, dirigiéndose hacia la
raiz del miembro, con ello se pretende evitar la acumulacion de sangre en la
zona separada por el vendaje.

e Sevendard de izquierda a derecha, facilitando la labor del socorrista.

e El ndcleo o rollo se mantendra en la parte mds préxima al socorrista.

e No desenrollar de manera excesiva la venda.

e El vendaje debe ser aplicado con una tension homogénea, ni muy intensa ni
muy débil. El paciente bajo hinguna circunstancia después de haber
terminado el vendaje debe sentir hormigueo en los dedos, notarlo frio o
apreciar un cambio de coloracién en los mismos.

e  Seutilizardn vendas del famafio adecuado a la zona que debe vendarse.

¢ Antes de iniciar el vendaje, se colocard la zona afectada en la posicion en la
que debe quedar una vez vendada.

e El vendaje se iniciard con la venda ligeramente oblicua al eje de la
extremidad, dando dos vueltas circulares perpendiculares al eje, entre las
cuales se introducird el inicio de la venda.

e El vendaje se termina también con 2 vueltas circulares perpendiculares al
eje del miembro.

e El extremo final de la venda se puede sujetar por distintos sistemas :

1. Con un imperdible o un esparadrapo.

2. Cortando la venda por la mitad y uniendo los extremos
mediante un nudo.

3. Doblando la venda hacia atrds en direccién opuesta a la que
se llevaba. Cuando se llega al punto en el que se ha realizado
el doblaje, se hace un nudo con el cabo suelto de la venda.

4. Utilizando un ganchito especial para este fin.

e Durante la ejecucién del vendaje se cubrirdn con algoddn los salientes dseos
y las cavidades naturales, como axilas o ingles.
e Sélo se dardn las vueltas precisas; la venda sobrante serd desestimada.



VENDAJE PARA MANDIBULA
VENDAJE PARA NARIZ INFERIOR

VENDAJE PARA CODO O RODILLA

e Con la articulacién semiflexionada, se efectlan dos vueltas
circulares en el centro de esta, para posteriormente, proseguir con
cruzados en 8, alternos sobre brazo y antebrazo, o pierna y muslo.

Este tipo de vendaje no se debe inmovilizar totalmente Ia

articulacion.

VENDAJE PARA
RODILLA

VENDAJE PARA TOBILLO O PIE

Se comienza con dos circulares a nivel del tobillo.

Luego se procede a efectuar varias vueltas en 8 que abarquen
alternativamente pie y tobillo, remontando de la parte distal hacia
la proximal, para terminar con dos vueltas circulares a la altura del

tobillo y la fijacién de la venda.
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VENDAJE PARA MANO Y DEDOS

¢ Seinicia este vendaje haciendo dar dos vueltas circulares a nivel de

la mufieca.

e Se lleva la venda hacia el dedo, donde se efectian 2 recurrentes,
que son fijadas con dos circulares a nivel del dedo.

e Para terminar la operacion se siguen con varias espirales en 8 entre
el dedo y la mufieca, para finalmente acabar con dos circulares de

fijacion a nivel de la mufieca.
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VENDAJE PARA PIE

e Recibe el nombre de zapatilla.

e No debe apretarse excesivamente pues, dado que si no se dejan
descubiertos los dedos, es imposible el control de circulacidn
sanguinea de los mismos.

e Se inicia en el talén dando dos vueltas circulares siguiendo el
reborde del pie.

e Al llegar al 5% dedo, se dirige la venda hacia abajo por debajo de los
dedos para hacerla salir a nivel del 1°.

e A partir de aqui se lleva hacia el talén al que se rodea, para dirigirse
de nuevo al 5° dedo.

e De esta forma, se va ascendiendo por el pie a base de vueltas en 8.

e Se termina mediante 2 vueltas circulares a nivel del tobillo.



VENDAJE PARA EL OJO

e Proteger al ojo con un apdsito.

e Dar dos vueltas circulares a nivel de frente sujetando el borde
superior del apésito.

e Descender la venda hacia el ojo afectado, tapar este y pasarla por
debajo de la oreja del mismo lado.

e Repetir esta maniobra tantas veces como sea necesario para tapar
completamente el ojo.




VENDAJE PARA LA CABEZA

Para efectuarlo se precisan dos vendas.

Se inicia efectuando una vuelta circular en sentido horizontal alrededor de la
cabeza.

Se coloca el cabo proximal de la otra venda a nivel de la frente y se dirige la
venda hacia atrds, siguiendo la linea media de la béveda craneana hasta
encontrarse a nivel de la otra venda, se vuelve a efectuar una circular con esta
venda de modo que quede aprisionando el cabo inicial de la 2° venda, asi como la
venda que se ha deslizado hacia atrds.

De esta forma se van efectuando vueltas recurrentes con la 2° venda, que son
fijadas mediante vueltas circulares con la segunda.

Se termina con dos vueltas circulares.

CAPELINA

VENDAJE EN FORMA DE CORBATA

e Doble la punta hacia la base de la venda, vaya por la mitad en la
misma direccidn, segun el ancho deseado.
e Utilizado para vendar la muiieca, mano, rodillay pie.

INMOVILIZACION PARA HOMBRO
Y BRAZO
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