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Correccion en respuestas:
- 8,25y 165

Cambios generados por parte de RRHH:

-En la pregunta n°61, donde dice “exclusivas”, ha de decir “elusivas”.
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LOS ESPANOLES
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1.- LA CONSTITUCION SE FUNDAMENTA:
1a) En la unidad de la Nacién Espafiola.

1b) En el compromiso de unidad de todos los pueblos y nacionalidades integrantes de la
Nacion Espafiola.

1c) En la indisoluble unidad de la Nacion Espafiola.

1d) En la pluralidad de pueblos integrantes de la Nacion Espafiola.

2.- LOS VALORES SUPERIORES DEL ORDENAMIENTO JURIDICO PROPUGNADOS
DESDE NUESTRA CONSTITUCION SON:

2.a) La libertad, la justicia, la igualdad y el pluralismo politico.
2.b) La libertad, la justicia y la libre competencia.
2.c) La libertad, la igualdad y el pluralismo politico y sindical.

2.d) La libertad, la igualdad y la fraternidad.

3.- LAFORMA POLITICA DEL ESTADO ESPANOL ES:
3.a) El Parlamentarismo Bicameral.

3.b) La Monarquia Parlamentaria.

3.c) El Parlamentarismo Democrético.

3.d) La Monarquia Institucional.

4.- LA SOBERANIA NACIONAL:

4.a) Reside en los ciudadanos mayores de edad.
4.b) Reside en el Congreso Yy en el Senado.

4.c) Reside en el pueblo.

4.d) Reside en el Rey.
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5.- ;DE DONDE EMANAN LOS PODERES DEL ESTADO SEGUN LO SENALADO EN
NUESTRA CONSTITUCION ESPANOLA DE 1978?

5a) Del Rey.
5.b) Del Gobierno de la Nacion elegido mediante sufragio universal.
5.c) De las Cortes Generales.

5.d) Del pueblo espafiol

6.- RESPECTO A LAS NACIONALIDADESY REGIONES QUE INTEGRAN A LA
NACION ESPANOLA, LA CONSTITUCION LES RECONOCE Y GARANTIZA:

6.a) El derecho ala autonomia.

6.b) El derecho ala solidaridad entre ellas, pero no el derecho a la autonomia politicamente
entendida.

6.c) El Derecho asu libre federacion o confederacién.

6.d) El Derecho ala libre autodeterminacidn.

7.- ;QUE DEBERAN PROMOVER LOS PODERES PUBLICOSSEGUN LO ESTABLECIDO
EN LA CONSTITUCION DE 1978?

7a) Las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se
integra sean comunes atodos los miembros de la sociedad.

7.b) Las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se
integra puedan atribuirse a los ciudadanos dentro del respeto a la Constitucion vy las leyes.

7.c) Las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se
integra alcancen el nivel mas alto posible.

7.d) Las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se
integra sean reales y efectivas.
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8.- UNO DE LOS SIGUIENTES PRINCIPIOS NO ESTA GARANTIZADO POR LA
CONSTITUCION:

8a) El de irretroactividad.
8.b) El de publicidad de las normas.
8.c) El de jerarquia reglamentaria.

8.d) El de legalidad.

9.- SEGUN LA CONSTITUCION ESPANOLA, NUESTRO PAIS SE HA CONSTITUIDO:
9.a) En una Nacién socialdemocratica de Derecho.

9.b) En una Monarquia democratica de Derecho.

9.c) En un Estado social y democratico de Derecho.

9.d) En un Estado respetuoso del Derecho y de la Democracia.

10.- LOS PARTIDOS POLITICOS:

10.a) Son instrumento fundamental para la participacion politica.

10.b) Concurren ala formacion de la voluntad institucional.

10.c) Participan en la manifestacion de la voluntad de las agrupaciones politicas.

10.d) Expresan el pluralismo ideolégico en todos los campos.

11.- ; CUANDO SON MAYORES DE EDAD LOS ESPANOLES SEGUN LO PREVISTO EN LA
CONSTITUCION ESPANOLA?

11.a) A los dieciséis afios.
11.b) A los veintiin afos.
11c) A k edad que se establezca en una Ley organica.

11.d) A los dieciocho afios.
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12.- ;COMO SE DENOMINA EL PROCEDIMIENTO SENALADO EN LA
CONSTITUCION ESPANOLA POR EL QUE SE PRETENDE LA INMEDIATA PUESTA A
DISPOSICION JUDICIAL DE TODA PERSONA DETENIDA ILEGALMENTE?

12.a) lustitia humanum est.
12.b) Detencion preventiva.
12.c) Extra corpus carceris.

12.d) Habeas Corpus.

13.- ;CUAL ESEL TIEMPO MAXIMO DEDURACION DE LA DETENCION
PREVENTIVA?

13a) 48 horas. Pagina 7 de 187
13.b) 24 horas.
13c) 72 horas.

13.d) 36 horas.

14.- UNA DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES ES FALSA:

14a) La Constitucion admite que el matrimonio podra ser disuelto.

14.b) La Constitucién establece que el hombre yla mujer tienen derecho acontraer
matrimonio con plena igualdad juridica.

14c) La Constitucion delega en la Ley la concrecion de los derechos y deberes de los
conyuges.

14.d) La Constitucion dispone que la edad y la capacidad del hombre y la mujer para contraer
matrimonio se alcanza con la mayoria de edad.

15.- EL PRINCIPIO DE LEGALIDAD REGULADO EN EL ARTICULO 25.1 DENUESTRA
CONSTITUCION IMPLICA QUE:

15a) Nadie podrd ser condenado o sancionado por acciones u omisiones que en el momento
de producirse no constituyan delito segun la legislacion vigente en aquel momento.

15.b) Todos los ciudadanos y los poderes publicos estan sometidos al imperio de la Ley.
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15c) Podrd ser sancionada una persona por la comision de una falta, ain cuando no
constituya infraccion penal en el momento de producirse, siempre que silo sea al dictarse
sentencia.

15.d) Podra ser sancionada una persona por la comision de una infraccién administrativa, adn
cuando no constituya conducta sancionable en el momento de producirse.

16.- UNA DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES NO ES VERDADERA. LOS PODERES
PUBLICOS, SEGUN DISPONE LA CONSTITUCION:

16.a) Garantizan la proteccion econdmica de la familia.
16.b) Garantizan la proteccion fiscal de la familia.
16.c) Garantizan la proteccion juridica de la familia.

16.d) Garantizan la proteccion social de la familia. Pagina 8de 187

17.- EL DERECHO DE REUNION RECONOCIDO CONSTITUCIONALMENTE, EN
LUGARES DE TRANSITO PUBLICO Y MANIFESTACIONES:

17.a) No podré ser prohibido ni aun cuando haya peligro, debiendo, eso si, ser dotado el acto
de un intenso servicio de seguridad.

17.b) No precisara tampoco ni autorizacién previa ni comunicacion de la misma indole a la
autoridad.

17.c) Sélo podréd ser prohibido sisu celebracion implica un peligro para las personas.

17.d) Podra ser prohibido cuando existan razones fundadas de alteracion del orden publico.

18.- ;ANTE QUIEN SE PRESENTA EL RECURSO DE AMPARO?
18a) Ante cualquier juzgado o tribunal.

18.b) Ante elConsejo General del Poder Judicial.

18.c) Ante el Tribunal Constitucional.

18.d) Ante el Tribunal Supremo.
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19.-EN TORNO AL SOSTENIMIENTO DE LOS GASTOS PUBLICOS:

19.a) Todos contribuirdn de acuerdo con el volumen de sus ingresos.

19.b) Se realizaran mediante un sistema tributario justo.

19.c) El sistema tributario estara inspirado en el principio de recaudacion intensiva.

19.d) El sistema recaudatorio tendrd en determinados casos alcance confiscatorio.

20.- CONSTITUYE EL FUNDAMENTO DEL ORDEN POLITICOY DE LA PAZ SOCIAL,
SEGUN LA CONSTITUCION, EL/LA/LOS:

20a) Seguridad Juridica.
20.b) Estado social y democratico de Derecho.
20.c) Derechos inviolables inherentes ala persona.

20.d) Justicia.

21.- LA EDUCACION TENDRA POR OBJETO: Pagina 9 de 187

21a) El pleno desarrollo de la personalidad humana conforme a los planes educativos
aprobados por el Consejo Escolar Nacional ainstancia de las Asociaciones Nacionales de
Padres de Alumnos.

21b) El pleno desarrollo de la personalidad humana en el respeto de los principios
democraticos de convivencia, y a los derechos vy libertades culturales.

21c) El desarrollo de la personalidad humana conforme alas lineas educativas marcadas por
el Consejo Escolar Nacional.

21d) Elpleno desarrollo de la personalidad humana en elrespeto alos principios
democraticos de convivencia y alos derechos vy libertades fundamentales.

22.- LOS PODERES PUBLICOSGARANTIZAN EL DERECHO QUE ASISTE ALOS
PADRES PARA QUE SUS HIJOS:

22.a) Reciban formacién religiosa y moral.

22.) Reciban la formacion religiosa y moral que esté de acuerdo con sus propias convicciones.
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22.c) Reciban laformacién religiosa y moral determinada por dichos podres publicos.

22.d) No reciban formacion moral o religiosa alguna.

23.- LA ENSENANZA:

23.a) Bésica esobligatoria y gratuita.
23.b) Primaria es potestativa.

23.c) Media esgratuita.

23.d) Universitaria es gratuita.

24.- ADEMAS DE EN LA VIDA ECONOMICA Y POLITICA, LOSPODERES PUBLICOS
DEBEN FOMENTAR LA PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOSEN LA VIDA:

24.a) Cultural.
24.b) Social.
24.c) Corporativa.

24.d) Las respuestas a) y b) son correctas.

25.- EL DERECHODE PETICION:

25.a) Esta reconocido en beneficio de los espafioles en el articulo 30 de la Constitucién.
25.b) Podra ser ejercido en determinados casos de forma individual.

25.c) Siempre debera ser ejercido por escrito.

25.d) No podré ser ejercido colectivamente.

26.-EL DERECHO DE REUNION RECONOCIDO CONSTITUCIONALMENTE:

26.a) Solo precisara autorizacion previa cuando se prevea que la reunién no va a discurrir por
cauces pacificos.

26.b) Sdlo precisara autorizacién previa cuando en la reunion a celebrar se vayan a utilizar
armas.

26.c) No precisara autorizacion previa cuando la reunién sea pacifica y sin armas.
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26.d) Precisara para su ejercicio autorizacion previa.

27.- LA CONSTITUCION ENTRO EN VIGOR:

27.a) Al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial del Estado.
27.b) EIl 27 de diciembre de 1978.

27.c) El 29 de diciembre de 1978.

27.d) Alser aprobada en la sesion conjunta por el Congreso de los Diputados y el Senado.

28.- ¢EN QUE CASOS SE PUEDE PROCEDER A LA ENTRADA EN UN DOMICILIO
PARTICULAR?

28.a) En caso de autorizacion del titular o resolucion judicial exclusivamente.
28.b) En caso de autorizacion del titular, resolucion judicial o flagrante delito.
28.c)) En caso de delito flagrante o resolucién judicial exclusivamente.

28.d) En caso de resolucion judicial exclusivamente.

29.-EN TORNO AL MEDIO AMBIENTE:
29.a) Se encuentra reconocido como Derecho en el articulo 44 de la Constitucion.
29.b) La Constitucion no impone el deber de conservarlo.

29.c) El derecho adisfrutarlo es fundamental para las personas.

29.d) Todos tienen derecho a disfrutar de un medio ambiente adecuado para el desarrollo de kpersona.

30.- LAS ORGANIZACIONES PROFESIONALES PARA LA DEFENSA DE SUS PROPIOS
INTERESES ECONOMICOS:

30a) Son, realmente, los Colegios Profesionales.
30.b) Son, realmente, asociaciones de consumidores y usuarios.
30.c) Su estructura interna y su funcionamiento deberdn ser democraticos.

30.d) No estan previstas constitucionalmente.

10
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31.-EN TODO CASO, EL DETENIDO DEBERA SER PUESTO EN LIBERTADO A
DISPOSICION JUDICIAL EN EL PLAZO:

3l.a) Minimo de setenta y dos horas.

31.b) Méaximo de setenta y dos horas.

31.c) Minimo de veinticuatro horas.

31.d) Maximo de cuarenta yocho horas.

32.- LA IGUALDAD DE LOS ESPANOLES ANTE LA LEY:

32.a) Puede prevalecer discriminacion en base a ciertas circunstancias sociales.
32.b) Es absoluta.

32.c) Puede prevalecer discriminacién en base a determinadas circunstancias personales.
32.d) Se recoge en el Titulo Preliminar de nuestra Constitucion.

33.- LA PROPIEDAD PRIVADA:

33.a) Esun derecho fundamental de la persona reconocido en nuestra Constitucidn.
33.b) Tiene una funcién social que delimitara su contenido.

33.c) Al igual que la herencia esta protegido por el Recurso de Amparo.

33.d) Tal funcion social no existe respecto del derecho a la herencia.

34.-EN RELACION CON EL DERECHO DE LOS ESPANOLES A UNA VIVIENDA
DIGNA Y ADECUADA:

34.a) La comunidad no estd obligada a participar en la plusvalia que genere la accion
urbanistica de los entes publicos.

34.b) Los poderes publicos no estan obligados a realizar gestion o promocion alguna para
hacerlo efectivo.

34.c) Los poderes publicos estan obligados aregular la utilizacion del suelo de acuerdo con el
interés general para impedir la especulacion.

34.d) La efectividad de tal derecho estd en manos de los propios ciudadanos y de las empresas
constructoras.

11
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35.- EN EL MARCO DE LO DISPUESTO CONSTITUCIONALMENTE EN TORNO A LA
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE CONSUMIDORESY USUARIOS, SERA LA LEY
LA QUE REGULE:

35.a) El comercio interior.
35.b) El comercio exterior.
35.c) El régimen de formulacion de servicios publicos.

35.d) El régimen de formulacién de quejas y reclamaciones.

12
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TEMA 1. RESPUESTAS

Pregunta Respuesta
1 c 19 b
2 a 20 C
3 b 21 d
4 c 22 b
5 d 23 a
6 a 24 d
7 d 25 b
E ¢ 26 c
9 c 27 c
10 a 28 b
11 d 29 d
12 d 30 C
13 C 31 b
14 d 32 b
15 a 33 b
16 b 34 C
17 d 35 a
18 C

13
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TEMA 2

EL ESTATUTO DE
AUTONOMIA DEL PAIS
VASCQO: COMPETENCIAS
DEL PAIS VASCO:
EXCLUSIVAS, DE
DESARROLLO
LEGISLATIVO Y
EJECUCION Y DE
EJECUCION.
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TEMA 2. EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO. LAS
COMPETENCIAS DEL PAIS VASCO: EXCLUSIVAS, DE DESARROLLO
LEGISLATIVO Y EJECUCION Y DE EJECUCION.

36.- SENALE LA AFIRMACION CORRECTA SEGUN EL ART.6 DELESTATUTO DE
AUTONOMIADEL PAIS VASCO:

36.a) El euskera es lengua propia del Pais Vasco, y sera, ademas del castellano, oficial.
36.b) El euskera y el castellano son lenguas propias del Pais VVasco y ambas oficiales.
36.c) El castellano es lengua propia del Pais Vasco, y sera, ademas del euskera, oficial.

36.d) Ninguna de las afirmaciones anteriores es correcta.

37.- LA DESIGNACION DE LA SEDE LAS INSTITUCIONES COMUNES DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO:

37.a) se hara mediante Ley del Parlamento Vasco.
37.b) sehard mediante Decreto del Gobierno Vasco.
37.c) se hara mediante Acuerdo de la Comision Arbitral.

37.d) estd determinada en el Estatuto de Autonomia del Pais Vasco.

38.- EL TERMINO “VECINDAD ADMINISTRATIVA” RECOGIDO EN EL ARTICULO 7

DEL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO SIGNIFICA:
38.a) sujecion ala legislacion foral vigente en la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.
38.b) sujecion a la legislacion civil vigente en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

38.c) pertenencia acualquiera de los municipios integrados en el territorio del Com unidad
Autonoma del Pais Vasco.

38.d) sujecion alas Leyes Generales del Estado.

15
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39.- SENALE LA AFIRMACION CORRECTA SEGUN EL ART.9 DELESTATUTO DE
AUTONOMIADEL PAIS VASCO:

39a) Los derechos y deberes fundamentales de los ciudadanos del Pais Vasco son los
establecidos en el Estatuto de Autonomia del Pais Vasco.

39.b) Los derechos y deberes fundamentales de los ciudadanos del Pais VVasco son los
establecidos en la Constitucion.

39.c) Los derechos y deberes fundamentales de los ciudadanos del Pais VVasco son los
establecidos en el Concierto Econdémico.

39.d) Los derechos y deberes fundamentales de los ciudadanos del Pais Vasco son los
establecidos en la Ley de Territorios Historicos.

40.- EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO FUE APROBADO EN EL ANO:
40.a) 1978.
40.b) 1979.
40.c) 1980.
40.d) 1981.

41.- SEGUN EL ARTICULO 9 DEL ESTATUTO DE AUTONOMIA, LOSDERECHOS Y
DEBERES FUNDAMENTALES DE LOS CIUDADANOS DEL PAIS VASCO SON:

41.a) Los establecidos en el Estatuto de Autonomia del Pais Vasco.
41.b) Los establecidos en la Ley de Territorios Historicos.
41.c) Los establecidos en la Constitucion.

41.d) Los establecidos en el Concierto Econémico.

42.-EL ESTATUTO DEAUTONOMIANO ESTABLECE COMO COMPETENCIA
EXCLUSIVA DE LOSTERRITORIOS HISTORICOS:

42.a) régimen electoral municipal.
42.b) régimen electoral foral.

42.c) régimen de los bienes provinciales y municipales.

16
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42.d) las demarcaciones territoriales de &mbito supramunicipal que no excedan de los limites
provinciales.

43.- SEGUN EL TITULO PRELIMINARDELESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS
VASCO:

43a) La sede de las Instituciones Comunes se fija en Vitoria-Gasteiz.

43.b) La bandera se define como bicrucifera, compuesta de aspa blanca, cruz verde interpuesta
y fondo rojo.

43c) La Comunidad Autonoma se denomina Euskal Herria.

43.d) Se reconoce el derecho aformar parte de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco a
Alava, Guipuzcoa y Vizcaya, asi como Navarra.

44.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LA COMUNIDAD
AUTONOMA TIENE COMPETENCIA EXCLUSIVA EN LAS SIGUIENTES MATERIAS:

44.a) Medio Ambiente y ecologia.

44.b) Expropiacion forzosa, contratos yconcesiones administrativas en el &mbito de sus
competencias y sistema de responsabilidad de la Administracion del Pais Vasco.

44.c) Ordenacion del sector pesquero del Pais Vasco.

44.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

45.- CADA UNO DE LOS TERRITORIOS HISTORICOS QUE INTEGRAN EL PAIS
VASCO PODRAN:

45a) realizar estadisticas para impulsar el Plan Estadistico de la Comunidad Auténoma.

45.h) en elseno del mismo, conservar o, en su caso, restablecer y actualizar su organizacion e
instituciones privativas de autogobierno.

45.c) legislar en materia de euskera.

45.d) ordenar el transporte de mercancias Y viajeros.

17
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46.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, CUAL DE LAS
SIGUIENTES MATERIAS SON COMPETENCIA EXCLUSIVA DE LA COMUNIDAD
AUTONOMA:

46a) Normas electorales, organizacion, régimen y funcionamiento de sus Organos Forales.

46.h) Redaccidn yaprobacion del Plan Foral de Obras y Servicios, asistencia y asesoramiento
técnico alas Entidades Locales.

46.c) Organizacion, regimen y funcionamiento de sus Instituciones de autogobierno dentro de
las normas del presente Estatuto.

46.d) Medio Ambiente y ecologia.

47.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LOSARCHIVOS,
BIBLIOTECAS Y MUSEOS QUE NO SEAN DE TITULARIDAD ESTATAL ES UNA
COMPETENCIA:

47.a) de desarrollo legislativo y de ejecucion.
47.b) deejecucion.
47.c) exclusiva.

47.d) concurrente.

48.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, SON
COMPETENCIAS DEDESARROLLO LEGISLATIVO Y DE EJECUCIONDENTRO DESU
TERRITORIO:

48.a) Ordenacidn del territorio ydel litoral, urbanismo vy vivienda.
48.b) Ordenacion del sector pesquero del Pais Vasco.
48.c) Asistencia social.

48.d) Ninguna de las anteriores es correcta.

18
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49.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA, CORRESPONDE A LA COMUNIDAD
AUTONOMA DEL PAIS VASCO LA EJECUCION DE LA LEGISLACION DEL ESTADO
EN:

49.a) Asistencia Social.
49.n) Conservacion, modificacion y desarrollo del Derecho Civil Foral y especial.
49.c) Régimen de los bienes provinciales ymunicipales.

49.d) Legislacion penitenciaria.

50.- SEGUN LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 1 DELESTATUTO DE AUTONOMIA
DEL PAIS VASCO, ;CUAL O CUALES SON LAS NORMAS INSTITUCIONALES
BASICAS DEL PUEBLO VASCO O EUSKAL HERRIA?

50.a) La Constitucion.
50.b) EIl Estatuto.
50.c) La Ley de Territorios Histéricos y la Ley Basica de Normalizacion Linguistica.

50.d) La Ley del Parlamento Vasco y La Ley de Ordenacion del Territorio.

51.- SEGUN EL ARTICULO 2 DEL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO:
5la) El Estatuto de Autonomia no menciona a Navarra.

51b) Navarra es parte de la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.

51c) Navarra no puede integrarse en la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.

51d) Navarra tiene derecho aintegrarse en la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.

52.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, CADA UNO DE LOS
TERRITORIOS HISTORICOSQUE INTEGRAN EL PAIS VASCO PODRA, EN EL SENO
DEL MISMO:

52a) .Conservar su organizacion e instituciones privativas de autogobierno.
52.b) Restablecer, en sucaso, su organizacion e instituciones privativas de autogobierno.

52.c). Actualizar, en su caso, su organizacion e instituciones privativas de autogobierno.
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52.d) Todas las respuestas anteriores son correctas.

53.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 5 DEL ESTATUTO
DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, (CUAL ES LA BANDERA OFICIAL DEL PAIS
VASCO?:

53.a) La crucifera compuesta por cruz blanca, aspa verde superpuesta sobre fondo rojo.
53.b) La bicrucifera compuesta por aspa blanca, cruz verde superpuesta y fondo rojo.
53.c) La bicrucifera compuesta por aspa verde, cruz blanca superpuesta y fondo rojo.

53.d) Todas las respuestas anteriores son incorrectas

54.- DECONFORMIDAD CONLO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 6 DEL ESTATUTO
DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LOS HABITANTESDEL PAIS VASCO:

54.a) Tienen el derecho a conocer y usar el castellano y el euskera.
54.b) Tienen el deber de conocer y usar el castellano y el euskera.
54.c) Tienen el derecho a conocer y el deber de usar el castellano y el euskera.

54.d) Tienen el deber de conocer y el derecho a usar el castellano vy el euskera.

55.- DECONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 9DEL ESTATUTO
DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, (QUIEN VELARA Y GARANTIZARA EL
ADECUADO EJERCICIO DE LOS DERECHOSY DEBERES FUNDAMENTALES DE LOS
CIUDADANOS DEL PAISVASCO?

55.a) El Lehendakari.
55.0) Los poderes publicos vascos.

55.c) El Parlamento Vasco.

55.d) El Ararteko.
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56.- EN RELACION CON LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA, LA COMUNIDAD
AUTONOMA DEL PAIS VASCO EJERCERA:

56.a) Las facultades que las Leyes Organicas del Poder Judicial y del Consejo VVasco de Finanzas
PUblicas reconozcan, reserven o atribuyan al Gobierno.

56.b) Las facultades que las Leyes Organicas del Poder Judicial y del Consejo General del Poder
Judicial reconozcan, reserven o atribuyan al Gobiemo.

56.c) Las facultades que las Leyes Organicas del Poder Judicial y Ley de Territorios Histdricos
reconozcan, reserven o atribuyan al Gobierno Vasco.

56.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

57.- LOS PODERES PUBLICOS VASCOS, EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA:

57.a) Facilitaran la participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, economica,
cultural y social del Pais Vasco.

57.b) Impulsaran una politica tendente ala generacion del pleno empleo.

57.c) Adoptaran aquellas medidas tendentes afomentar elincremento del empleo yla
estabilidad impositiva.

57.d) Adoptaran aquellas medidas tendentes a fomentar el pleno empleo vy la estabilidad
presupuestaria.

58.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LA REAL ACADEMIA
DE LA LENGUA VASCA EUSKALTZAINDIA ES:

58.a) Institucion del Gobierno Vasco para servir de archivo oficial del euskera.
58.b) Institucion consultiva oficial en lo referente al Euskera.
58.c) Institucion oficial de estudio, andlisis e investigacion del euskera.

58.d) Institucion cultural oficial del Gobierno Vasco para el desarrollo e impulso del euskera.
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59.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, PODRAN
AGREGARSE A LA COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO OTROS
TERRITORIOS O MUNICIPIOS QUE ESTUVIERAN ENCLAVADOS EN SU
TOTALIDAD DENTRO DEL TERRITORIO DELA MISMA, QUE LOS APRUEBEN:

59a) LasJuntas Generales del Territorio Historico y, posteriormente, las Cortes Generales del
Estado, mediante Ley Organica.

59.b) Los Ayuntamientos interesados, las Juntas Generales del Territorio Histérico v,
posteriormente, las Cortes Generales del Estado, mediante Ley Organica.

59.c) El Parlamento del Pais VVasco y, posteriormente, las Cortes Generales del Estado,
mediante Ley Organica.

59.d) El Parlamento del Pais Vasco vy, posteriormente, las Cortes Generales del Estado,
mediante Ley Ordinaria.

60.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LAS COMPETENCIAS
DE DESARROLLO LEGISLATIVO Y EJECUCION SON MATERIAS:

60a) En las que al Estado corresponde la fijacion de las normas basicas y a la Comunidad
Auténoma el desarrollo legislativo.

60.0) En las que al Estado corresponde la fijacion de las normas basicas y al Territorio
Historico el desarrollo legislativo y ejecucion.

60.c) En las que al Estado corresponde la fijacion de las bases generales y al Gobierno Vasco el
desarrollo normativo.

60.d) En las que ala Comunidad Autbnoma corresponde lafijacion de las bases generales y a
los Territorios Histéricos el desarrollo normativo.

61.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LAS COMPETENCIAS
CONTENIDAS EN EL TITULO PRELIMINAR SON:

6la) Competencias linglisticas.
61b) Competencias en orden alos derechos fundamentales.
61.c) Competencias elusivas.

61.d) Las respuestas a) y b) son correctas.

22



EUSKAL SINDIKATUA

62.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, INDIQUE CUALES DE
LAS SIGUIENTES COMPETENCIAS, SON COMPETENCIA EXCLUSIVA NO
COMPARTIDA:

62a) Organizacion de las instituciones de autogobierno.

62.b) Bienes de dominio publico y patrimoniales cuya titularidad corresponda ala
Comunidad Auténoma.

62.c) Pesca enaguas interiores.

62.d) Todas las respuestas son correctas.

63.-SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, INDIQUE CUAL DE
LAS SIGUIENTES COMPETENCIAS ES COMPARTIDA CON EL ESTADO:

63.a) El régimen local.
63.b) Turismo y deporte.
63.c) Archivos, Bibliotecas y Museos que no sean de titularidad estatal.

63.d) Estadistica del Pais VVasco para sus propios fines y competencias.

64.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LAS COMPETENCIAS
EXCLUSIVAS SE REGULAN EN:

64.a) Articulo 11 del Estatuto.
64.b) Articulo 10 del Estatuto.
64.c) Articulo 148 de la Constitucion.

64.d) Todas las respuestas son erroneas.

65.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO, LAS COMPETENCIAS
DE DESARROLLO LEGISLATIVO Y EJECUCION SON:

65a) materias en las que a la Comunidad Autonoma corresponde la fijacion de las normas
basicas y al Estado el desarrollo legislativo.

65.0) materias en las que al Estado corresponde la fijacién de las normas basicas ya la
Comunidad Auténoma el desarrollo legislativo.
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65.c) materias en las que ala Comunidad Autonoma corresponde la fijacion de las bases
generales y a los Ayuntamientos el desarrollo normativo yejecucion.

65.d) materias en las que alos Territorios Historicos corresponde la fijacién de las normas
basicas y a los Ayuntamientos la ejecucion.

66.- SEGUN EL ARTICULO 12 DEL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO,
LAS FERIAS INTERNACIONALES CELEBRADASEN EL PAIS VASCO ES UNA
COMPETENCIA:

66.a) de ejecucion.
66.b) de desarrollo legislativo y de ejecucion.
66.c) exclusiva.

66.d) ninguna de las respuestas es correcta.

67.- LA DESIGNACION DE LA SEDE DE LAS INSTITUCIONES COMUNES DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO SE HARA MEDIANTE:

67.a) Ley Organica.
67.b) Ley Ordinaria.
67,c) Ley del Parlamento Vasco.

67.d) Decreto del Gobierno Vasco.

68.- SEGUN EL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO (ARTICULO 10), CUAL
DE LAS COMPETENCIAS INDICADAS ES EXCLUSIVA:

68.a) Ordenacion del territorio ydel litoral, urbanismo y vivienda.
68.b) Medio Ambiente y ecologia.
68.c) Ordenacion del crédito, banca y seguros.

68.d) Ordenacion del sector pesquero del Pais Vasco.
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69.- LA COMUNIDAD AUTONOMA VASCA EN BASE A SUS PODERES DE
ORGANIZACION PUEDE REGULAR:

69a) El Estatuto de los Funcionarios del Pais Vasco y de su Administracion Local, sin
perjuicio de lo establecido en el articulo 149.1.18 de la Constitucion.

69.b) El Estatuto de los Funcionarios del Pais Vasco y de su Administracion Local.

69.c) El Estatuto de los Funcionarios del Pais Vasco y de su Administracion Local, sin perjuicio
de las competencias de los Territorios Historicos.

69.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

70.- SEGUN EL ARTICULO 9 DEL ESTATUTO DE AUTONOMIA DEL PAIS VASCO,
LOSPODERES PUBLICOS VASCOS, EN EL AMBITO DE SUCOMPETENCIA:

70a) Velaran y garantizaran el adecuado ejercicio de los derechos de los ciudadanos vascos.

70.0) Velaran y garantizardn el adecuado ejercicio de los derechos ydeberes fundamentales de
los ciudadanos.

70.c) Velaran ygarantizaran el adecuado ejercicio de los deberes de los ciudadanos vascos.

70.d) Velaran y garantizaran eladecuado ejercicio de los derechos y deberes de los ciudadanos
Vascos.
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TEMA 2.- RESPUESTAS
Pregunta Respuesta Pregunta | Respuesta
36 a 54 a
37 a 55 b
38 c 56 b
39 b 57 a
40 b 58 b
41 c 59 c
42 b 60 a
43 d 61 d
44 d 62 d
45 b 63 a
46 Cc 64 b
47 c 65 b
48 b 66 a
49 d 67 C
50 b 68 a
51 d 69 a
52 d 70 b
53 C
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EUSKAL SINDIKATUA

TEMA 3. EL MUNICIPIO. LA ORGANIZACION MUNICIPAL DE
LOS MUNICIPIOS DE GRAN POBLACION (TITULO X DE LA LEY 7/1985,
DE 2 DE ABRIL, REGULADORA DE LAS BASES DEL REGIMEN LOCAL).

71.-LA CONSTITUCION REGULA LA AUTONOMIA DEL MUNICIPIO EN SU
ARTICULO:

71.a) 130.
71.b) 140.
71.c) 143,

71.d) 149.

72.- LA ENTIDAD BASICA DE LA ORGANIZACION TERRITORIAL DEL ESTADO ES:

72.a) LaComunidad Autonoma.
72.b) La region.
72.c) La provincia.

72.d) El municipio.

73.-NO ES UN ELEMENTO DEL MUNICIPIO:
73.a) El territorio.

73.b) La poblacion.

73.c) El ayuntamiento.

73.d) La organizacién.

74.- iQUIENES FORMAN LA POBLACION DE UN MUNICIPIO?
74.a) Los inscritos y los no inscritos en el Padrén municipal.
74.b) Los inscritos en el Padron municipal.

74.c) Los domiciliados, los transelntes y los extranjeros.
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74.d) Los inscritos en el Padrén municipal que sean mayores de edad.

75.- QUIEN RESIDA EN VARIOS MUNICIPIOS DEBE INSCRIBIRSE EN EL PADRON
MUNICIPAL:

75.a) Del municipio enelque tenga su residencia habitual.
75.b) Del municipio en el que resida mayor tiempo al afio.
75.c) De cualquiera de ellos.

75.d) No existe obligacion de inscribirse en ninguno de ellos.

76.- LA LEY REGULADORA DE LAS BASES DE REGIMEN LOCAL ESTABLECE QUE
SON ENTIDADES LOCALES TERRITORIALES:

76a) Las Areas Metropolitanas.
76.0) Las Mancomunidades de Municipios.
76.c) La Isla enlos archipiélagos balear y canario.

76.d) Las Comarcas u otras entidades que agrupen varios Municipios, instituidas por las
Comunidades Autonomas de conformidad con esta Ley y los correspondientes Estatutos de
Autonomia.

77.-SEGUN EL ARTICULO 19DE LA LEY DEBASES DEREGIMEN LOCAL, EL
GOBIERNO Y LA ADMINISTRACION MUNICIPAL CORRESPONDE AL
AYUNTAMIENTO INTEGRADO POR:

772) El Alcalde y los Concejales.
77.0) El Alcalde, los Tenientes de Alcalde, los Concejales y la Junta de Gobierno Local.
77.c) El Alcalde, los Concejales yel Pleno.

77.d) El Alcalde, los Concejales, la Junta de Gobierno Local y el Pleno.
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78.- LAJUNTA DE GOBIERNO LOCAL EXISTE EN TODOS LOS MUNICIPIOSCON
POBLACION SUPERIOR A 5.000HABITANTESY EN LOS DE MENOS:

78a) cuando asi lo disponga la Constitucién.
78.b) cuando asi lo disponga el Estatuto de Autonomia.

78.c) cuando asilo disponga su Reglamento Orgénico o asilo acuerde el Pleno de su
ayuntamiento.

78.d) cuando asi lo disponga la Ley de Bases de Régimen Local.

79.- LOS ORGANOS DE LOS AYUNTAMIENTOS SE CLASIFICAN EN:
79.a) Ordinarios Yy extraordinarios.

79.b) Ordinarios y especiales.

79.c) Obligatorios y necesarios.

79.d) Complementarios ynecesarios.

80.- EL ALCALDE ESELEGIDO POR:

80.a) los Concejales o por los vecinos; todo ello en los términos que establezca la legislacion
electoral general.

80.b) mayoria absoluta.
80.c) todos los Concejales.

80.d) todos los vecinos que tengan derecho de sufragio pasivo.

81.- ELALCALDE ESEL PRESIDENTE DE LA CORPORACION Y OSTENTA LAS
SIGUIENTES ATRIBUCIONES:

8l.a) Dirigir el gobierno yla administracion municipal.
81.b) Dictar bandos.
81.c) Ejercer lajefatura de la Policia Municipal.

81.d) Todas las respuestas son correctas.
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82.- SEGUN LA LEY DE BASES DE REGIMEN LOCAL, DIGA ;CUAL DE LAS
SIGUIENTES ATRIBUCIONES CORRESPONDE AL PLENO DEL AYUNTAMIENTO?:

82.a) Dirigir, inspeccionar e impulsar los servicios y obras municipales.
82.b) Nombrar a los Tenientes de Alcalde
82.c) La aprobaciéon del Reglamento Organico y de las ordenanzas.

82.d) Todas las respuestas anteriores son falsas.

83.- SEGUN LA LEY DE BASES DE REGIMEN LOCAL, EN LOS MUNICIPIOS CON
POBLACION SUPERIOR A 5.000 HABITANTES, SE DEBERAN PRESTAR ADEMAS LOS
SIGUIENTES SERVICIOS:

83.a) Alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos y limpieza viaria.
83.b) Parque pudblico, biblioteca publica, mercado y tratamiento de residuos.
83.c) Alumbrado publico, cementerio, biblioteca y limpieza viaria.

83.d) Alumbrado publico, parque publico, biblioteca publica y limpieza viaria.

84.- FUNCIONAN EN REGIMEN ESPECIAL DE CONCEJO ABIERTO:

84.a) Los municipios que tradicional y voluntariamente cuenten con ese singular régimen de
gobierno yadministracion.

84.h) Los municipios con menos de 200 habitantes.
84.c) Los municipios con menos de 300 habitantes.

84.d) Los municipios con menos de 500 habitantes.

85.- SEGUN LA LEY DE BASES DE REGIMEN LOCAL, LA JUNTA DE GOBIERNO
LOCAL SE INTEGRA POR EL ALCALDE Y UN NUMERO DE CONCEJALES:

85.a) No superior ados tercios del nimero legal de los mismos.
85.b) No superior ala mitad del nimero legal de los mismos.
85.¢) No superior al tercio del nimero legal de los mismos,

85.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.
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86.- SEGUN LA LEY DE BASES DE REGIMEN LOCAL, EL REGIMEN DE
ORGANIZACION DE LOS MUNICIPIOS DE GRAN POBLACION SERA APLICABLE:

86.a) A los municipios cuya poblacion supere los 50.000 habitantes.
86.b) A los municipios cuya poblacién supere los 150.000 habitantes.

86.c) Alos municipios que sean capitales de provincia, capitales autonémicas o sedes de las
instituciones autonémicas cuando asilo decidan las Asambleas Legislativas correspondientes
a iniciativa de los respectivos Ayuntamientos.

86.d) A los municipios cuya poblacién supere los 75.000 habitantes.

87.-SEGUN EL ARTICULO121.3DELALEY DE BASES DEREGIMEN LOCAL, LOS
MUNICIPIOS A LOS QUE RESULTE DE APLICACION EL REGIMEN PREVISTO EN
ESTE TITULO:

87.a) no continuardn rigiéndose por el mismo cuando su cifra oficial de poblacion se reduzca
posteriormente por debajo del limite establecido en esta Ley”.

87.b) solo continuaran rigiéndose por el mismo cuando haya un acuerdo del Pleno”.

87.c) continuaran rigiendose por el mismo aun cuando su cifra oficial de poblacion se reduzca
posteriormente por debajo del limite establecido en esta Ley”.

87.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

88.- SEGUN LA LEY BASICADE REGIMEN LOCAL,EN LOS MUNICIPIOSDE GRAN
POBLACION CORRESPONDE A LA JUNTA DE GOBIERNO LOCAL:

88a) La aprobacién de los proyectos de ordenanzas y de los reglamentos, incluidos los
organicos, con excepcién de las normas reguladoras del Pleno y sus comisiones.

88.b) Dirigir la politica, el gobierno y la administracion municipal.
88.c) La aprobacidon y modificacion de los reglamentos de naturaleza organica.

88.d) Los acuerdos relativos ala participacidn en organizaciones supramunicipales.

89.- EN LOS MUNICIPIOS DE GRAN POBLACION SON ORGANOS SUPERIORES:

89a) El Alcalde, Los Tenientes de Alcalde, los Concejales y el Pleno.
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89.b) El Alcalde y los miembros de la Junta de Gobierno Local.
89.c) El Alcalde, los Concejales vy el Secretario general del Pleno.

89.d) El Alcalde, los Concejales, el Secretario general del Pleno y el Interventor general
municipal.

90.- SEGUN LA LEY DEBASES DE REGIMEN LOCAL,EN LOS MUNICIPIOSDE GRAN
POBLACION PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHCOS DE LOS VECINOS ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL EL PLENO CREARA:

90a) Un drgano de gestion tributaria.
90.b) Una Comision especial de Sugerencias y Reclamaciones.

90.c) Un édrgano de gestion econdomico-financiera que dara cuenta al Pleno mediante un
informe anual.

90.d) Un organo especial para la resolucion de las reclamaciones econdomico-administrativas.

91.- LA DETERMINACION DE LOS RECURSOS PROPIOSDE CARACTER
TRIBUTARIO ESCOMPETENCIAPROPIA DE:

9la) El Alcalde.
91b) El Concejal Delegado.
91.c) ElPleno.

91.d) La Junta de Gobierno Local.

92.- INDIQUE LA RESPUESTA INCORRECTA. SEGUN EL ARTICULO 133DE LALEY
DE BASES DE REGIMEN LOCAL, LA GESTION ECONOMICO-FINANCIERA SE
AJUSTARA A LOSSIGUIENTES CRITERIOS:

92a) seexcluye la exigencia del seguimiento de los costes de los servicios.

92.b) La contabilidad se ajustara entodo caso alas previsiones que en esta materia contiene la
Ley de las Haciendas Locales.

92.c) cumplimiento del objetivo de estabilidad presupuestaria de acuerdo con lo dispuesto en
la legislacion que lo regule.

33



EUSKAL SINDIKATUA

92.d) separacion de las funciones de contabilidad y de fiscalizacidn de la gestion econémico-
financiera.

93.- SEGUN EL ARTICULO 128 DELALEY DE BASESDEREGIMEN LOCAL, LA
PRESIDENCIA DEL DISTRITO CORRESPONDERA EN TODO CASO:

93.a) al Alcalde o ala Alcaldesa.
93.b) ala Junta de Gobierno Local.
93.c) al Pleno.

93.d) a un Concejal o auna Concejala.

94.- EL CONSEJO SOCIAL DE LA CIUDAD ESTA INTEGRADO POR:

94.a) representantes de las organizaciones empresariales, deportivas, académicas y de vecinos
mas representativas.

94.b) representantes de las organizaciones economicas, sociales, profesionales yde vecinos
mas representativas.

94.c) representantes de las organizaciones empresariales, sindicales, académicas y de vecinos
mas representativas.

94.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

95.- EL TITULAR DE LA ASESORIA JURIDICASERA NOMBRADO Y SEPARADO POR:
95.a) El Alcalde.

95.b) El Pleno.

95.c) La Junta de Gobierno Local.

95.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

96.- EL PLENO, FORMADO POR EL ALCALDE Y LOS CONCEJALES, ES:

96.a) el 6rgano de maxima representacion politica de los ciudadanos en el gobierno municipal.
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96.b) el 6rgano que seréd convocado y presidido por el Alcalde, salvo en los supuestos
previstos en esta Ley y en la legislacion electoral general.

96.c) el 6rgano que tendra la naturaleza de organico y se dotard de su propio reglamento.

96.d) Todas las respuestas anteriores son correctas.

97.-ESTABLECER EL REGIMEN RETRIBUTIVO DE LOSMIEMBROSDEL PLENO, DE
SU SECRETARIO GENERAL, DEL ALCALDE,DELOS MIEMBROSDE LA JUNTA DE
GOBIERNO LOCAL Y DE LOS ORGANOS DIRECTIVOS MUNICIPALES ES UNA
COMPETENCIA ATRIBUIDAA:

97.a) Al Pleno.
97.b) Al Alcalde.
97.c) Ala Junta de Gobierno Local.

97.d) Al Organo de gestion econémico-financiera y presupuestaria.

98.- EL ALCALDE EN LOS MUNICIPIOSDE GRAN POBLACION TENDRA EL
TRATAMIENTO DE:

98.a) Excelentisimo.
98.b) Excelencia.
98.c) llustrisimo.

98.d) Sefioria.

99.- EL ALCALDE PODRA DELEGAR SUS COMPETENCIAS QUE PUEDAN SER
OBJETO DE DELEGACION MEDIANTE:

99.a) Decreto.
99.b) Ordenes de servicio.
99.c) Bandos.

99.d) Decreto legislativo.
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100.- LA SECRETARIA DE LA JUNTA DE GOBIERNO LOCAL CORRESPONDERA A
UNO DE SUS MIEMBROS QUE REUNA LA CONDICION DE CONCEJAL DESIGNADO
POR:

100.a) El Pleno.
100.b) El Alcalde.
100.c) La Junta de Gobierno Local.

100.d) EIl Secretario general del Pleno.

101.- INDIQUE CUAL DE LAS SIGUIENTES ATRIBUCIONES NO ES COMPETENCIA
DE LA JUNTA DE GOBIERNO LOCAL:

101.a) Nombrar ycesar alos Tenientes de Alcalde y alos Presidentes de los Distritos.
101.b) La aprobacion del proyecto de presupuesto.
101.c) Laconcesion de cualquier tipo de licencia.

101.d) Aprobar la relacién de puestos de trabajo.

102.- LAS FUNCIONES DE PRESUPUESTACION, CONTABILIDAD, TESORERIAY
RECAUDACION SERAN EJERCIDAS POR:

102a) el Organo de Gestion Tributaria.
102.b) el Organo responsable del control y de la fiscalizacion interna.
102¢) el Organo u 6rganos que se determine en el Reglamento organico municipal.

102.d) el Organo para la resolucion de las reclamaciones econdmico-administrativas.

103.- INDIQUE CUAL DE LAS SIGUIENTES COMPETENCIAS NO CORRESPONDE AL
ORGANO DE GESTION TRIBUTARIA:

103a) La gestion, liquidacion, inspeccion, recaudacion y revision de los actos tributarios
municipales.

103.b) EIl conocimiento y resolucion de las reclamaciones sobre actos de gestion, liquidacion,
recaudacion e inspeccion de tributos e ingresos de derecho publico, que sean de competencia
municipal.
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103c) La recaudacién en periodo ejecutivo de los demas ingresos de derecho publico del
ayuntamiento.

103.d) La tramitacion y resolucion de los expedientes sancionadores tributarios relativos a los
tributos cuya competencia gestora tenga atribuida.

104.- LOS MIEMBROS DEL ORGANO PARA LA RESOLUCION DE LAS
RECLAMACIONES ECONOMICO-ADMINISTRATIVAS ESTARA CONSTITUIDO POR:

104.a) un nimero par de miembros, con un minimo de cuatro designados por el Pleno.

104.b) un ndmero impar de miembros, con un minimo de tres, designados por la Junta de
Gobierno Local.

104.c) un ndmero impar de miembros, con un minimo de tres, designados por el Pleno.

104.d) un nimero impar de miembros, con un minimo de cinco, designados por el Alcalde.

105.- FORMARAN PARTE DE LA CONFERENCIA DE CIUDADES PREVISTA EN EL
TITULO X REGIMEN DE ORGANIZACION DE MUNICIPIOS DE GRAN POBLACION:

105a) La Administracion General del Estado, las Comunidades Autonomas vy los alcaldes de
los municipios comprendidos en el &mbito de aplicacion del titulo X de la Ley de Bases de
Régimen Local.

105.b) La Administracion General del Estado, las Comunidades Autbnomas, La Federacion
Espafiola de municipios y provincias y los Alcaldes de los municipios de las principales
capitales de provincia.

105.c) Las Comunidades Autbnomas, la Federacion Espafiola de municipios yprovincias vy los
Alcaldes de los municipios de gran poblacién.

105.d) Ninguna de las respuestas es correcta.
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TEMA 3.- RESPUESTAS

Pregunta Respuesta | Pregunta Respuesta | Pregunta Respuesta
71 b 87 c 103 b
72 d 88 a 104 C
73 C 89 b 105 a
74 b 90 b

75 b 91 c

76 c 92 a

77 a 93 d

78 C 94 b

79 d 95 c

80 a 96 d

81 d 97 a

82 c 98 b

83 b 99 a

84 a 100 b

85 c 101 a

86 c 102 c
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TEMA 4. LA ORGANIZACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO.
REGLAMENTOS ORGANICOS.

106.- EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DEBILBAO
TIENE POR OBJETO ESTABLECER LA ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO:

106.a) Del Pleno del Ayuntamiento de Bilbao, de sus Comisiones y de la Junta de Gobierno
Local.

106.b) Del Pleno del Ayuntamiento de Bilbao, de sus Comisiones, asicomo el Estatuto de sus
Concejales yConcejalas.

106.c) Del Pleno del Ayuntamiento de Bilbao, de sus Comisiones, asicomo el Estatuto de los
Grupos politicos que lo conforman.

106.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

107.- EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DEBILBAO
TIENE NATURALEZA ORGANICAY SE DICTA AL AMPARO DE LO PREVISTO EN:

107.a) La Constitucion, Estatuto de Autonomia del Pais Vasco yLey de Territorios Histéricos.

107.b) La Constitucidn, Estatuto de Autonomia, Legislacion basica de régimen local y Ley de
Territorios Histéricos.

107.c) LaLegislacion basica de régimen local yen la Ley de Instituciones Locales de Euskadi.

107.d) Todas las respuestas son correctas.

108.- EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DEBILBAO
SE ESTRUCTURA EN:

108a) 6 titulos, 2 disposiciones adicionales, 1 disposicién derogatoria y 1 disposicion final.
108.b) 8 titulos, 3 disposiciones adicionales, 1 disposicion derogatoria y 1 disposicion final.
108c) 8 titulos, 6 disposiciones adicionales, 1 disposicion derogatoria y 1 disposicion final.

108.d) 6 titulos, 3 disposiciones adicionales, 1 disposicién derogatoria y 1 disposicion final.
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109.-SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL DEL AYUNTAMIENTO DE

BILBAO, PARA PODER CONSITITUIR Y MANTENER UN GRUPO POLITICO SERA

NECESARIO CONTAR CON:

109.a) un minimo de dos personas.
109.b) un minimo de cuatro personas.
109.c) un minimo de seis personas.

109.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

110.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL DEL AYUNTAMIENTO DE

BILBAO LA JUNTA DE PORTAVOCES ES:

110a) el Organo deliberante del Pleno.
110.b) el Organo consultivo del Pleno y de la Junta de Gobierno Local.
110.c) el Organo consultivo del Presidente o Presidenta del Pleno.

110.d) el Organo de gestion de las reuniones del Pleno.

111.- DEACUERDO CON EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL
AYUNTAMIENTO DEBILBAO, LASVOTACIONES PUEDEN SER:

111.a) ordinarias, extraordinarias, por llamamiento y secretas.
111.b) ordinarias, por llamamiento y secretas.
111.c) ordinarias, nominales, por llamam iento y secretas.

111.d) ordinarias, nominales y secretas.

112.- COMO REGLA GENERAL, EL PLENO DELAYUNTAMIENTO DEBILBAO
ADOPTA SUS ACUERDOS POR:

112.a) mayoria simple de sus miembros presentes.
112.b) mayoria absoluta.
112.c) mayoria cualificada.

112.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

41



EUSKAL SINDIKATUA

113.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO, EL PLENO DEL
AYUNTAMIENTO DE BILBAO ADOPTARA ACUERDOS A INICIATIVA DE:

113a) el Alcalde o Alcaldesa, de la Junta de Portavoces, de los Concejales y Concejalas y de los
Grupos Politicos.

113b) el Alcalde o Alcaldesa, de la Junta de Gobierno, de sus miembros, de los Concejales y
Concejalas restantes, de los Grupos Politicos y a iniciativa popular.

113c) el Alcalde o Alcaldesa, de la Junta de Gobierno, de sus miembros, de los Concejales y
Concejales restantes.

113.d) el Alcalde o Alcaldesa, de la Junta de Gobierno, de sus miembros, de los Concejales y
Concejalas restantes y ainiciativa popular.

114.- DEACUERDO CON LO DISPUESTOEN LA LEGISLACION DEREGIMEN LOCAL
(TITULO X REGIMEN DE ORGANIZACION DE LOS MUNICIPIOS DE GRAN
POBLACION), EL GOBIERNO Y LA ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE
BILBAO SE REGULA POR:

114a) EL Reglamento Organico del Pleno.
114.b) El Reglamento Organico del Municipal de Consejo Civico de la Villa de Bilbao.

114.c) El Reglamento Organico de Gobierno y de la Administracién del Ayuntamiento de
Bilbao.

114.d) Todas las respuestas anteriores son correctas.

115.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y DE LA
ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO SON ORGANOS
DIRECTIVOS:

115a) El Alcalde o Alcaldesa.
115.b) La persona titular de la Oficina de la Junta de Gobierno.
115.c) Los componentes de la Junta de Gobierno.

115.d) Ninguna de las respuestas es correcta.
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116.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y DE LA
ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, LOS ACUERDOS DE LA
JUNTA DE GOBIERNO LOCAL DEBERAN CONSTAR EN ACTA:

116a) que seextendera y firmara por el Concejal Secretario o la Concejala Secretaria.

116.b) que se extenderd, publicard y firmara por la persona titular de la Oficina de la Junta de
Gobierno.

116.c) que se extendera, publicara y firmara por la persona titular de la Asesoria Juridica.

116.d) que se extenderd, publicara yfirmara por la Secretaria o Secretario General del Pleno.

117.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y DE LA
ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, LAS DIRECCIONES DE
AREA PODRAN ORGANIZARSE A SU VEZ EN:

117a) Subdirecciones, Servicios, Secciones, Negociados, Unidades de apoyo.
117.b) Subdirecciones, Subareas, Secciones, Yy otras unidades inferiores o asimiladas.
117.c) Subdirecciones, Servicios, Subareas, Secciones y Unidades de gestion.

117.d) Subdirecciones, Servicios, Subareas y Negociados.

118.-SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y DE LA
ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, LAS COMPETENCIAS
RELATIVAS AL MANEJO Y CUSTODIA DE FONDOS, VALORES YEFECTOS Y AL
PAGO DE LAS OBLIGACIONES DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO CORRESPONDEN
A:

118.a) Organo de gestion presupuestaria.

118.b) Organo de gestion tributaria.

118.c) Organo de contabilidad.

118.d) Tesoreria.

119.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y DE LA

ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, LADIVISION DEL
MUNICIPIO EN DISTRITOS CORRESPONDE:

119.a) ala Junta de Gobierno.
119.b) al Pleno.

119.c) al Alcalde o Alcaldesa.
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119.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

120.- SEGUN EL REGLAMENTO POR EL QUE SE REGULA EL TRIBUNAL
ECONOMICO-ADMINISTRATIVO DE BILBAO (TEAB), EL FUNCIONAMIENTO DEL
MISMO SE BASARA EN:

120.a) criterios de independencia técnica, eficacia, jerarquia y gratuidad.
120.b) criterios de independencia técnica, celeridad y gratuidad.
120.c) criterios de independencia técnica, eficacia, celeridad y gratuidad.

120.d) criterios de independencia técnica, eficacia, especialidad y gratuidad.

121.- SEGUN EL ARTICULO 2.4 DEL REGLAMENTO POR QUE SE REGULA EL TEAB,
LAS RESOLUCIONES QUE DICTE EL TRIBUNAL ECONOMICO-ADMINISTRATIVO
DE BILBAO:

121a) ponen fin ala via administrativa y contra ellas solo cabra la interposicion del recurso de
alzada.

121.b) ponen fin ala via administrativa y contra ellas solo cabra la interposicion del recurso
contencioso-administrativo en la forma y términos sefialados en la Ley reguladora de dicha
Jurisdiccion.

121.c) no ponen fin ala via administrativa y contra ellas podra interponerse el recurso de
alzada.

121.d) no ponen fin ala via administrativa.

122.- EL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LOS
DISTRITOS DE LA VILLA DE BILBAO TIENE NATURALEZA ORGANICA Y SE
APRUEBA POR:

122.a) por la Junta de Gobierno Local.
122.b) por mayoria simple del Pleno.
122.c) por mayoria absoluta del Pleno.

122.d) por mayoria absoluta de los Consejos de Distrito.
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123.- SEGUN EL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LOS
DISTRITOS DE LA VILLA DEBILBAO, LOS ACUERDOS DE LOS ORGANOS DEL
DISTRITO SE ADOPTARAN POR:

123a) mayoria de sus miembros asistentes con derecho a voto.
123b) mayoria absoluta de los miembros del Consejo de Distrito. Péagina 37 de 187
123c) mayoria simple de los miembros del Consejo de Distrito.

123.d) mayoria cualificada de los miembros del Consejo de Distrito.

124.- SEGUN EL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LOS
DISTRITOS DE LA VILLA DEBILBAO, BILBAO SE DIVIDE EN:

124.3) seis distritos,
124.b) siete distritos.
124.c) ocho distritos.

124.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

125.- EL CONSEJO CIVICO DE LA VILLA DE BILBAO SE CONFIGURA COMO UN:

125a) organo de naturaleza consultiva y deliberante del gobierno de la ciudad
125.b) oOrgano de naturaleza participativa y de integracion en el gobierno de la ciudad.
125.c) 6rgano de naturaleza consultiva y participativa de los Consejos de Distrito.

125.d) o6rgano de naturaleza organica y consultivo del gobierno de la ciudad.

126.- SEGUN EL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LOS
DISTRITOS DE LA VILLA DEBILBAO, LOS CONSEJOS DEDISTRITO SE
CONSTITUIRAN EN EL PLAZO MAXIMO DE:

126.a) 6 meses, acomputar desde la constitucidn del Gobierno Municipal.
126.b) 5 meses, acomputar desde la constitucion del Gobierno Municipal.
126.c) 4 meses, acomputar desde la constitucion del Gobierno Municipal.

126.d) 3 meses, acomputar desde la constitucién del Gobierno Municipal.
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127.-EN LAACTUALIDAD, EL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DEBILBAOESTA
INTEGRADO POR:

127.a) 19 personas electas.
127.b) 26 personas electas.
127.c) 29 personas electas.

127.d) 39 personas electas.

128.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL DEL CONSEJO CIVICO DE
LA VILLA DEBILBAO, EL CONSEJO CONTARA CONLOSSIGUIENTES ORGANOS:

128a) El Plenario.

128.b) El Comité Ejecutivo.

128c) LaPresidencia y la Vicepresidencia.

128.d) Todas las respuestas son correctas.

129.- EL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONSEJO
DE LAS MUJERES DE BILBAO POR LA IGUALDAD, DECLARA COMO FINES
ESENCIALES DEL MISMO:

129a) Ofrecer un cauce de libre adhesion para propiciar la participacion democratica de las
mujeres de Bilbao en el desarrollo politico, cultural, social, laboral o econdmico de laVilla a
través de las asociaciones y entidades que las representen.

129.b) Impulsar el reconocimiento almovimiento de mujeres, defender los derechos de éstasy
promover su efectiva participacion en los diferentes d&mbitos de la sociedad.

129.c) Las respuestas a) y b) son correctas.

129.d) Todas las respuestas son falsas.

130.- SEGUN EL ARTICULO 119 DEL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL
AYUNTAMIENTO DEBILBAO, LA VOTACION DE LA MOCION DE CENSURA AL
ALCALDE O ALCALDESA Y LA CUESTION DE CONFIANZA PLANTEADA POR ESTE
O ESTA SERA PUBLICAY SE REALIZARA:

130a) mediante llamamiento nominal y se regira en todos sus aspectos por lo dispuesto en la
legislacion electoral general.
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130.b) mediante votacion secreta y se regird en todos sus aspectos por lo dispuesto en la
legislacion electoral general.

130.c) mediante votacibn amano alzada y se regira en todos sus aspectos por lo dispuesto en
la legislacion electoral general.

130.d) Todas las respuestas son correctas.

131.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DE
BILBAO, EL PROYECTO DE PRESUPUESTO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO DE
BILBAOREGULADO EN EL CAPITULO V, SE TRAMITARA CON ARREGLO AL:

131a) procedimiento general regulado en el presente capitulo, siendo de aplicacién supletoria
las disposiciones relativas al procedimiento comun de adopcion de acuerdos por el Pleno.

131b) procedimiento especial regulado en el presente capitulo, siendo de aplicacion supletoria
las disposiciones relativas al procedimiento comun de adopcion de acuerdos por el Pleno.

131c) procedimiento general regulado en la Ley general presupuestaria y demas legislacion
de desarrollo.

131d) procedimiento general regulado en la Ley reguladora de las Haciendas Locales.

132.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DE
BILBAO LOSCONCEJALESY LASCONCEJALES TIENENDERECHO APERCIBIR:

132a) las retribuciones, dietas e indemnizaciones que les correspondan.

132.b) las retribuciones determinadas con arreglo alo dispuesto en la Ley de Territorios
Historicos.

132.c) las retribuciones y las dietas que se fijen en la legislacion de régimen local.

132d) las retribuciones, comisiones Y las cesantias aunque no asistan de forma regular a las
sesiones del Pleno.

133.- SEGUN EL ARTICULO 19 DEL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL
AYUNTAMIENTO DEBILBAO, LOS CONCEJALESY CONCEJALASTIENEN
DERECHO A:

133a) obtener copias de toda la documentacidn obrante en un expediente, aunque con ello
distorsionen el normal funcionamiento del servicio municipal.

133b) obtener copias de documentos concretos incluidos en los expedientes, sin que en
ningln caso quepan solicitudes indiscriminadas que pudieran ser susceptibles de distorsionar
el normal funcionamiento del ambito municipal al que se le solicitan dichas copias.
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133c) obtener copias de documentos necesarios para poder intervenir en el Pleno.

133.d) Todas las respuestas son incorrectas.

134.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DE
BILBAO, TENDRAN LA CONSIDERACION DE CONCEJALES Y CONCEJALASSIN
ADSCRIPCION QUIENES:

134a) no se integren en el Grupo Politico que constituya la formacion electoral por la que
fueron presentados en la campafa electoral.

134.b) no seintegren en el Grupo Politico que constituya la formacién electoral por la que
concurrieron en las elecciones.

134.c) no se integren en el Grupo Politico que constituya la formacion electoral por la que
fueron elegidas y elegidos, o que abandonen su Grupo de procedencia.

134.d) Todas las respuestas son falsas.

135.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DEL PLENO DEL AYUNTAMIENTO DE
BILBAO, CUAL DE LAS SIGUIENTES FUNCIONES NO CORRESPONDE A LA
SECRETARIA O SECRETARIO GENERAL DEL PLENO:

135a) Convocar Yy presidir las sesiones del Pleno.
135.b) La funcion de fe publica de las actuaciones del Pleno y de sus Comisiones.
135.c) Lacomunicacién, publicacién y ejecucion de los acuerdos plenarios.

135.d) El asesoramiento legal al Pleno y a las Comisiones.

136.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DEL GOBIERNO Y DE LA
ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, CORRESPONDE AL
ALCALDE O ALCALDESA, EN SU CASO APROPUESTA DE LA CONCEJALA O DEL
CONCEJAL DEL AREA CORRESPONDIENTE:

136.a) la creacion, modificacion y supresion de los organos directivos.
136.b) la creacién, modificacion y supresion de unidades administrativas y puestos de trabajo.
136.c) la creacion, modificacidn ysupresion de tributos locales.

136.d) la creacion, modificacion y supresion de sociedades publicas mercantiles.
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137.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y ADMINISTRACION
DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, LA JUNTA DE GOBIERNO LOCAL ES EL
ORGANO QUE:

137.a) ejerce las funciones politicas, administrativas y ejecutivas delegadas por el Pleno.
137.b) ejerce las funciones ejecutivas yadministrativas que le atribuyen las leyes.
137.c) ejerce las funciones técnicas, politicas y administrativas que le delegue el Pleno.

137.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

138.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y ADMINISTRACION
DEL AYUNTAMIENTO DEBILBAO, CORRESPONDE AL DIRECTOR O DIRECTORA
DE LA OFICINA DE LA JUNTA DE GOBIERNO:

138.a) El archivo y custodia de las convocatorias, ordenes del dia y actas de las sesiones.
138.b) La remision de las convocatorias a los y las miembros de la Junta de Gobierno.
138.c) Velar por la correcta y fiel comunicacion de sus acuerdos.

138.d) Todas las respuestas anteriores son correctas.

139.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y ADMINISTRACION
DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, LAS DECISIONES ADMINISTRATIVAS QUE
ADOPTEN LOS ORGANOS DIRECTIVOS REVESTIRAN LA FORMA DE:

139.a) Acuerdo del érgano de que se trate.
139.b) Resolucién del érgano de que se trate.
139.c) Decreto del 6rgano de que se trate.

139.d) Instruccion del érgano de que se trate.

140.- SEGUN EL REGLAMENTO ORGANICO DE GOBIERNO Y ADMINISTRACION
DEL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, CORRESPONDE A LA ASESORIA JURIDICA
INFORMAR, CON CARACTER PREVIO Y PRECEPTIVO, EN LOS SIGUIENTES
ASUNTOS:

140a) Los proyectos de ordenanzas fiscales y reglamentos.
140.b) Los convenios celebrados por el Area de Urbanismo y Medio Ambiente.
140.c) Los acuerdos sobre materias de caracter general.

140.d) Las propuestas de resolucion en los procedimientos de declaracion de lesividad.
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TEMA 4.- RESPUESTAS

Pregunta | Respuesta | Pregunta | Respuesta |Pregunta |Respuesta [Pregunta |Respuesta
106 B 116 A 126 B 136 A
107 C 117 B 127 C 137 B
108 B 118 D 128 D 138 D
109 A 119 B 129 C 139 B
110 C 120 B 130 A 140 D
111 D 121 B 131 B

112 A 122 C 132 A

113 B 123 A 133 B

114 C 124 C 134 C

115 B 125 A 135 A
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TEMAS5.- LALEY 39/2015, DE 1 DE OCTUBRE, DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

141.- LA LEY 39/2015,DE1 DE OCTUBRE, DELPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICASENTRO EN VIGOR:

141.a) al dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial del Estado.
141.b) alos 20 dias de su publicacion en el Boletin Oficial del Estado.
141.c) alos 6 meses de su publicacion en el Boletin Oficial del Estado.

141.d) al afio de su publicacion en el Boletin Oficial del Estado.

142.-LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN, ESTABLECE
QUE REGLAMENTARIAMENTE PODRAN ESTABLECERSE ESPECIALIDADES DEL
PROCEDIMIENTO. (A QUE ESPECIALIDADES PUEDE REFERIRSE?

142a) A los 6rganos competentes.
142.b) Aplazos propios del concreto procedimiento por razén de la materia.
142.c) Aformas de iniciacion y terminacion.

142.d) A todas ellas, asi como a la publicacion e informes a recabar.

143.- DEACUERDO CON LA LEY 39/2015,PAC, ; CUAL DE LAS SIGUIENTES
ALTERNATIVAS FORMAPARTE DEL SECTOR PUBLICO?

143a) La Administracion General del Estado.
143b) Las Administraciones de las Comunidades Auténomas.
143.c) Las Entidades que integran la Administracion Local.

143.d) Todas ellas conforman, entre otras, el Sector Publico a efectos de la Ley indicada.

144.-SEGUN LA LEY 39/2015, PAC, ;CUAL DE LOS SIGUIENTES NO TIENE LA
CONSIDERACION DE INTERESADO EN EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO?

144a) Quienes lo promuevan como titulares de derechos o intereses legitimos individuales o
colectivos.
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144.b) Aquellos cuyos intereses legitimos, individuales o colectivos, puedan resultar afectados
por la resolucion y se personen en el procedimiento en tanto no haya recaido resolucion
definitiva.

144.c) Los que, sin haber iniciado el procedimiento, tengan derechos que puedan resultar
afectados por la instruccion que enel mismo se adopte y comparezcan, exclusivamente de
forma personal, ante la autoridad competente.

144.d) Todas las respuestas son incorrectas.

145.- DE ACUERDO CON LA LEY 39/2015, PAC, SI DURANTE LA INSTRUCCION DE UN
PROCEDIMIENTO QUE NO HAYA TENIDO PUBLICIDAD, SE ADVIERTE LA
EXISTENCIA DE PERSONAS QUE SEAN TITULARES DE DERECHOS O INTERESES
LEGITIMOS Y DIRECTOS CUYA IDENTIFICACION RESULTE DEL EXPEDIENTE Y
QUE PUEDAN RESULTAR AFECTADOS POR LA RESOLUCION QUE SE DICTE:

145a) se continuara con la tramitacion del procedimiento.
145.h) se comunicara a dichas personas la tramitacion del procedimiento.
145.c) se notificara en legal forma atodos los interesados en el procedimiento.

145.d) Las respuestas a) y c) son correctas.

146.- SEGUN LA LEY 39/2015 DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN, CON
RESPECTO A LA ORDENACION DEL PROCEDIMIENTO, CUANDO EN VIRTUD DE
UNA NORMA SEA PRECISO REMITIR EL EXPEDIENTE ELECTRONICO:

146.a) Se harad de acuerdo a las caracteristicas y medios disponible del empleado publico que
lo tramite.

146.b) No es necesario en su tramitacion que vaya acompafiado del indice.

146.c) Se hara de acuerdo con lo previsto en el Esquema Nacional de Interoperabilidad yen
las correspondientes normas técnicas de la Interoperabilidad y se enviara completo, foliado,
autentificado y acompafiado de un indice, asi mismo autenticado, de los documentos que
contenga.

146.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.
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147.- SEGUN LA LEY 39/2015,P.A.C DE LAS ADMINISTRACIONESPUBLICAS,
PONDRAN FIN AL PROCEDIMIENTO:

147.a) LaResolucion y el Desistimiento.

147.b) La imposibilidad material de continuarlo por causas sobreven8idas. La resolucion que
se dicte deberd ser motivada en todo caso.

147.c) Larenuncia al derecho en el que se funde la solicitud, cuando tal renuncia no esté
prohibida por el ordenamiento juridico y la declaracién de caducidad.

147.d) Todas las respuestas son correctas.

148.- ;EN QUE ARTICULO DE LA LEY 39/2015, DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN, CON RESPECTO A LA INSTRUCCION DEL
PROCEDIMIENTO SE REGULAN LOS ACTOS DE INSTRUCCION DEL
PROCEDIMIENTO?

148a) Articulo 70.
148.b) Articulo 75.
148c) Articulo 78.

148.d) Articulo 84.

149.- SEGUN LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN, ¢EN
QUE MOMENTO DEL PROCEDIMIENTO PUEDEN ELEGIR LAS PERSONAS FISICAS
SI SE COMUNICAN CON LAS ADMINISTRACIONESPUBLICAS PARA EL EJERCICIO
DE SUS DERECHOS Y OBLIGACIONESA TRAVES DE MEDIOS ELECTRONICOS?

149.a) Mientras el procedimiento seencuentre en la fase de ordenacion.
149.b) Antes de la finalizacién de la instruccion.
149.c) Antes del trdmite de audiencia.

149.d) En todo momento.

150.- SEGUN LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN,
COMO REGLA GENERAL, SENALE EN QUE LENGUA SE TRAMITARAN LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS POR PARTE DE LAS ENTIDADES
LOCALES:

150a) En castellano.
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150.b) En castellano ylas demas lenguas cooficiales.

150.c) En este supuesto el uso de la lengua se ajustara alo previsto en la legislacién
autonémica correspondiente.

150.d) En este supuesto el uso de la lengua sera elegido por la Entidad Local. Péagina 45 de 187

151.- SEGUN LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN, LOS
REGISTROS ELECTRONICOS DE TODAS Y CADA UNA DE LAS
ADMINISTRACIONES, DEBEN CUMPLIR UNA CARACTERISTICA FUNDAMENTAL

151a) Que sean técnicamente intercambiables, de modo que se garantice su compatibilidad
informatica e interconexidn, asi como la transmision telematica de los asientos registrales y de
los documentos que se presenten en cualquiera de los registros.

151.b) Que deberan ser plenamente interoperables, de modo que se garantice su
compatibilidad informatica einterconexién, asicomo latransmision teleméatica de los asientos
registrales y de los documentos que se presenten en cualquiera de los registros.

151.c) Que sean plenamente interoperables, con independencia de su compatibilidad
informatica.

151.d) Que estén normalizados.

152.- DE ACUERDO CON LA LEY 39/2015, DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
COMUN, SENALE ¢EN QUE PROCEDIMIENTOS TIENEN LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS LA OBLIGACION DE RESOLVER?

152.a) Especialmente en todos los procedimientos que seinicien de oficio por denuncia.
152.b) Como regla general, en todos los procedimientos que se inicien de oficio.
152.c) En todos los procedimientos cualquiera que seasu forma de iniciacién.

152.d) En todos los procedimientos cualquiera que seasu forma de finalizacion.

153.- SEGUN EL ARTICULO 33 DE LA LEY 39/2015, DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN, ;QUE RECURSO CABE CONTRA EL ACUERDO QUE
DECLARE LA APLICACION DE LA TRAMITACION DE URGENCIA AL
PROCEDIMIENTO?

153a) Recurso potestativo de reposicion ante el mismo o6rgano que hubiera dictado el
Acuerdo.

153b) Recurso de alzada ante el 6rgano superior jerarquico que lo dictd.
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153c) No cabe recurso alguno, sin perjuicio del procedente contra laresolucion que ponga fin
al procedimiento.

153.d) Recurso contencioso-administrativo.

154.- SEGUN EL ARTICULO 40 DE LA LEY 39/2015, DE P.A.C, CUAL ES EL PLAZO DE
NOTIFICACION DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS DESDE QUE SON DICTADOS:

154.a) Siete dias.
154.b) Diez dias.
154.c) Quince dias.

154.d) Veinte dias.

155.- SEGUN EL ARTICULO 21 DE LA LEY 39/2015, DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN, CUAL ES EL PLAZO DE NOTIFICACION DE LA
RESOLUCION EXPRESA, SI EL PROCEDIMIENTO TIENE NORMA REGULADORA
QUE LO REGULA PERO NO FIJAEL PLAZO?

155.a) En el plazo fijado por la norma reguladora del correspondiente procedimiento.
155.b) En el plazo de 3 meses.
155.c) En el plazo de 6 meses.

155.d) En el plazo de 1 afio.

156.- SEGUN LA LEY 39/2015, DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN,
¢.DONDE DEBEN, LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, PUBLICAR Y MANTENER
ACTUALIZADAS A EFECTOS INFORMATIVOS, LAS RELACIONES DE
PROCEDIMIENTOS DE SU COMPETENCIA, CON INDICACION DE LOS PLAZOS
MAXIMOS DE DURACION DE LOS MISMOS, ASI COMO DE LOS EFECTOS QUE
PRODUZCA EL SILENCIO ADMINISTRATIVO?

156.a) En sus portales web.
156.b) En el Boletin Oficial del Estado.
156.c) En el Boletin Oficial que corresponda.

156.d) En sus portales web y en el Boletin Oficial que corresponda.
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157.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 14 DE LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LAS
PERSONAS JURIDICAS SE RELACIONAN CON LA ADMINISTRACION PARA
CUALQUIER TRAMITEDEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO:

157.a) Mediante medios electrénicos cuando lo exija una ley.
157.b) Pueden elegir el uso de medios electrénicos o no.
157.c) Mediante medios electronicos obligatoriamente.

157.d) Mediante medios electrénicos cuando se desarrolle reglamentariamente.

158.- SEGUN LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN, LOS
ACTOS ADMINISTRATIVOS PRODUCIDOS POR SILENCIO ADMINISTRATIVO
PUEDEN HACERSE VALERANTE:

158a) Exclusivamente ante la Administracion instructora del expediente.

158b) Ante la Administracion, asi como ante cualquier persona fisica o juridica, publica o
privada.

158c) Sélo ante personas fisicas.

158.d) Solo ante personas fisicas o juridicas publicas.

159.- SEGUN EL ARTICULO 77 DE LA LEY 39/2015, DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN, CUANDO EL INSTRUCTOR DE UN PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO ACUERDE LA APERTURA DE UN PERIODO DE PRUEBA, A FIN
DE QUE PUEDAN PRACTICARSE CUANTAS JUZGUE PERTIENENTE, EL PLAZO NO
PODRA SER:

159.a) Ni superior a veinte dias ni inferior a diez.
159.b) Ni superior a treinta dias ni inferior a diez.
159.c) Ni superior a dos meses ni inferior a un mes.

159.d) Ni superior atres meses ni inferior aquince dias.

160.- SEGUN LA LEY 39/2015, DEPROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN, (A
QUIEN CORRESPONDE ACORDAR LA APERTURADEL PLAZO PARA EL PERIODO
DE PRUEBA, AL OBJETO DE COMPROBAR LOSHECHOS ALEGADOS POR LOS
INTERESADOS O PORQUE LANATURALEZA DEL PROCEDIMIENTO LO EXIJA?:

160.a) Al superior jerarquico.
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160.b) A los interesados en el procedimiento.
160.c) Al Instructor del procedimiento.

160.d) Las respuestas a) y b) son correctas.

161.- SEGUN EL ARTICULO 41 DELALEY 39/2015, LEY DEPROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS ADMINISTRACIONESPUBLICAS, LAS
NOTIFICACIONES SEPRACTICARAN PREFERENTEMENTE:

161.a) Por la via postal.
161.b) Por la via telefonica.
161.c) Por medios electrdnicos.

161.d) Por el medio mas rapido y econémico para la Administracién.

162.- SEGUN LA LEY 39/2015, DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN DE
LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LAS RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS
QUE VULNEREN LO ESTABLECIDO EN UNA DISPOSICION REGLAMENTARIA SON:

162.a) Validas.
162.b) Nulas.
162.c) Anulables.

162.d) Convalidables.

163.- EL ARTICULO 35DE LA LEY 39/2015, DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, ESTABLECE QUE SERAN
MOTIVADOS, CON SUCINTA REFERENCIA DE HECHOS Y FUNDAMENTOS DE
DERECHO:

163a) Los que resuelvan procedimientos de revision de oficio de disposiciones o actos
administrativos.

163b) Los que resuelvan recursos administrativos.
163.c) Los que resuelvan procedimientos de arbitraje.

163.d) Todas las respuestas anteriores son correctas.
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164.- SEGUN EL ARTICULO 40 DE LA LEY 39/2015, DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, SE
NOTIFICARAN A LOS INTERESADOS:

164.a) Las resoluciones y actos administrativos que afecten a sus derechos e intereses.

164.b) Lasresoluciones yactos de tramite que afecten asus derechos fundamentales e
intereses.

164.c) Lasresoluciones yactos administrativos que afecten asus derechos fundamentales e
intereses.

164.d) Las resoluciones que afecten asus derechos e intereses.

165.- SEGUN EL ARTICULO 27 DE LA LEY 39/2015, DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LAS COPIAS
AUTENTICAS REALIZADAS POR UNA ADMINISTRACION PUBLICA:

165.a) Surten Unicamente efectos administrativos.
165.b) No tendran ningin efecto administrativo.
165.c) Unicamente tendran validez en lamisma Administracion.

165.d) Tendran validez en las restantes Administraciones.

166.- SEGUN LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 106.5DE LA LEY 39/2015, DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS, EN UN PROCEDIMIENTO DE REVISION DE DISPOSICIONES Y ACTOS
NULOS, INICIADO DE OFICIO, DE NO DICTARSE RESOLUCION EN EL
TRANSCURSO DE 6 MESES DESDE SU INICIO PRODUCIRA:

166.a) La prescripcion del procedimiento.
166.b) La desestimacion de la pretension por silencio administrativo.
166.c) La caducidad del procedimiento.

166.d) La nulidad de las actuaciones.
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167.- LA COMPARECENCIA DE LOS CIUDADANOS ANTE LAS OFICINAS PUBLICAS,
YA SEA PRESENCIALMENTE O POR MEDIOSELECTRONICO, SOLO SERA
OBLIGATORIA:

167.a) Cuando razones de interés publico asilo aconsejen.
167.b) Cuando esté previsto en una norma con rango de Ley.
167.c) Cuando se crea oportuno para resolver un expediente.

167.d) Nunca.

168.- EL PLAZO PARA NOTIFICAR UN ACTO ADMINISTRATIVO DESDE LA FECHA
EN QUE SE DICTO SERA:

168.a) Diez dias.
168.b) Quince dias.
168.c) Veinte dias.

168.d) Un mes.

169.- ; CUANDO SE ENTIENDE PRACTICADA UNA NOTIFICACION DE UN ACTO
ADMINISTRATIVO POR MEDIOS ELECTRONICOS?

169.a) Cuando se reciba en el correo electrénico del interesado.
169.b) Cuando se produzca el acceso a su contenido.
169.c) Cuando se curse desde las aplicaciones informaticas del Ayuntamiento.

169.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

170.- APARTIR DE QUE FECHA ENTRA EN VIGOR LA OBLIGATORIEDAD DELA
EXISTENCIA DE UN REGISTRO ELECTRONICO EN TODAS LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

170.a) El 2 de octubre de 2016.
170.b) El 2 de octubre de 2017.
170.c) El 2 de octubre de 2018.

170.d) El 2 de octubre de 2020.
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171.-SEGUN LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 107 DE LA LEY 39/2015, DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS, DISPONE QUE LA DECLARACION DE LESIVIDAD DE ACTOS
ANULABLES SOLO PODRA ADOPTARSE DESDE QUE SE DICTO EL ACTO
ADMINISTRATIVO EN EL PLAZO DE:

171.a) Seis meses.
171.b) Un afo.
171.c) Dos afios.

171.d) Cuatro afios.

172.- EL RECURSO EXTRAORDINARIO DE REVISION SOLO CABE ANTE:

172a) Los actos firmes en via administrativa.
172.b) Los actos que ponen fin ala via administrativa.
172.c) Los actos de tramite si estos deciden sobre el fondo del asunto.

172.d) Las resoluciones de los recursos de alzada.

173.- CUAL DE LAS SIGUIENTES NO ES CAUSA DE INADMISION DE UN RECURSO
ADMINISTRATIVO:

173a) El error ola ausencia de la calificacion del recurso por parte del recurrente siempre que
se deduzca su verdadero caracter.

173b) Carecer de legitimacién el recurrente.
173c) Carecer el recurso manifiestamente de fundamento.

173.d) Ser incompetente el érgano administrativo, cuando el competente perteneciera a otra
Administracion Publica.

174.-EN LOS PROCEDIMIENTOS INICIADOS A SOLICITUD DEL INTERESADO,
CUANDO SE PRODUZCA SU PARALIZACION POR CAUSA IMPUTABLE AL MISMO,
LA ADMINISTRACION LE ADVERTIRA QUE:

174.a) transcurridos dos meses se producird la caducidad del procedimiento.
174.b) transcurridos tres meses se producird la caducidad del procedimiento.

174.c) transcurridos seis meses se producira la prescripcion de la denuncia.
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174.d) transcurridos tres meses se producira la prescripcion del procedimiento.

175.- LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS QUE IMPONGAN UNA OBLIGACION
PERSONALISIMA DE NO HACER O SOPORTAR PODRAN SER EJECUTADOS POR:

175a) compulsion directa sobre las personas en los casos en que la ley expresamente lo
autorice.

175.b) apremio sobre el patrimonio.
175.c) ejecucion subsidiaria.

175.d) multa coercitiva.
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TEMA 4.- RESPUESTAS

Pregunta | Respuesta | Pregunta | Respuesta |Pregunta |Respuesta [Pregunta |Respuesta
141 D 151 B 161 C 171 D
142 D 152 C 162 B 172 A
143 D 153 C 163 D 173 A
144 C 154 B 164 A 174 B
145 B 155 B 165 A 175 A
146 C 156 A 166 C

147 D 157 C 167 B

148 B 158 B 168 A

149 D 159 B 169 B

150 C 160 C 170 D
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TEMA6.- LA LEY 6/1989, DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION
PUBLICA VASCA. DERECHOS Y DEBERES DE LOS
FUNCIONARIOS. RETRIBUCIONES. REGIMEN DISCIPLINARIO.

176.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 69DE LA LEY 6/1989, DE6 DEJULIO,DE LA
FUNCION PUBLICA VASCA, LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS VASCAS
DISPENSARAN A SUS FUNCIONARIOS:

176.a) La proteccion necesaria en el ejercicio de sus funciones

176.b) La proteccidn extraordinaria para el ejercicio de derechos y el cumplimiento de sus
deberes

176.c) Medidas especiales y extraordinarias de proteccién en materia de prevencion de riesgos
laborales

176.d) Ninguna de las anteriores en correcta

177.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 69DELA LEY 6/1989, DE6DEJULIO,DELA
FUNCION PUBLICA VASCA, EL PERSONAL FUNCIONARIO TENDRA DERECHO:

177a) Alcargo y a la permanencia en el puesto de trabajo ydestino, con sujecion alos limites
y condiciones previstas en dicha ley.

177.b) Alcargo ya la permanencia en el puesto de trabajo y destino, sin ningun tipo de limite.
177.c) Al cargo, pero no a la permanencia en el puesto de trabajo y destino

177.d) Ninguna de las anteriores es correcta

178.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 70DELA LEY 6/1989, DE6 DEJULIO,DELA
FUNCION PUBLICA VASCA, EL PERSONAL FUNCIONARIO, TENDRA DERECHO:

178a) Auna vacacion retribuida de al menos un mes de duracién por cada afio de servicio
activo, ode los dias que en proporcion le correspondan cuando el tiempo trabajado fuese
menor.

178.b) Auna vacacion retribuida de al menos treinta dias naturales por cada afio de servicio
activo, ode los dias que en proporcion le correspondan cuando el tiempo trabajado fuese
menor.

178c) Auna vacacién no retribuida de al menos un mes de duracién por cada afio de servicio
activo, o de los dias que en proporcion le correspondan cuando el tiempo trabajado fuese
menor.
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178.d) A una vacacion no retribuida de al menos treinta dias naturales por cada afio de
servicio activo, ode los dias que en proporcion le correspondan cuando el tiempo trabajado
fuese menor.

179.- DE ACUERDO CON EL ARTICULO 70DELA LEY 6/1989, DE6 DE JULIO, DE LA
FUNCION PUBLICA VASCA, SE CONCEDERAN LICENCIAS POR LAS SIGUIENTES
CAUSAS JUSTIFICADAS:

179a) Por el nacimiento o adopcion de un hijo o la muerte o enfermedad grave de un familiar
hasta el segundo grado de consanguinidad o afinidad.

179.b) Por traslado forzoso a un nuevo puesto de trabajo
179c) Por enfermedad que no impida el normal desempefio de la funcion

179.d) Ninguna de las anteriores es correcta

180.- DE ACUERDO CON EL ARTICULO 71 DE LA LEY 6/1989, DE 6 DE JULIO,DE LA
FUNCION PUBLICAVASCA, SE PODRAN CONCEDER LICENCIAS:

180a) Para la realizaciéon de estudios sobre materias directamente relacionadas con las
funciones propias del Cuerpo o Escala ala que el funcionario pertenezca.

180.b) Por asuntos propios sin retribucion alguna

180.c) Para la participacion en cursos selectivos o periodos de practicas encaminados al acceso
a Cuerpos o Escalas de la propia Administracion o de otras distintas.

180.d) Todas las anteriores son correctas

181.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 73DE LA LEY 6/1989, DE6 DEJULIO,DE LA
FUNCION PUBLICA VASCA, SON DEBERES DE LOS FUNCIONARIOS:

181a) El cumplimiento del ordenamiento juridico vigente en el ejercicio de sus funciones

181.b) El desempefio ineficaz de las funciones que tenga encomendadas yel servicio parcial y
subjetivo a los intereses generales

181c) La cooperacion yel trato correcto en relacion con sus superiores yel incumplimiento de
las instrucciones emanadas de los mismos

181.d) La cooperacion yeltrato correcto con sus superiores, facilitando a éstos el desempefio
de sus tareas y el incumplimiento de sus obligaciones.
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182.- DE CONFORMIDAD CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 74DE LA LEY 6/1989,
DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA:

182a) Los funcionarios vendran obligados a observar estrictamente el régimen de
incompatibilidades establecido en la legislacion vigente.

182.b) Podran desempefiar un segundo puesto de trabajo o actividad en el sector publico o
privado sin la previa y expresa autorizacion de compatibilidad.

182.c) En ningln caso los funcionarios podran desempefiar un segundo puesto de trabajo o
actividad en el sector publico o privado.

182.d) En todo caso los funcionarios podran desempefiar un segundo puesto de trabajo o
actividad en el sector publico o privado.

183.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 77DELA LEY 6/1989, DE6DEJULIO,DELA
FUNCION PUBLICAVASCA:

183a) Las retribuciones de los funcionarios se dividen en basicas y complementarias.

183b) Las retribuciones de los funcionarios sedividen en béasicas, complementarias y pagas
extraordinarias.

183c) Las retribuciones de los funcionarios se dividen en salario base y complementos

183.d) Ninguna de las anteriores es correcta

184.- DE CONFORMIDAD CON EL ARTICULO 79 DELA LEY 6/1989, DE6 DEJULIO, DE
LA FUNCION PUBLICA VASCA, SON RETRIBUCIONESCOMPLEMENTARIAS:

184.a) elcomplemento de destino correspondiente al nivel de puesto que se desempefie, cuya
cuantia se fijara anualmente en los Presupuestos Generales de la Comunidad Autonoma.

184.b) el complemento especifico, que seraunico para cada puesto de trabajo que lo tenga
asignado, retribuira las condiciones de especial dificultad técnica, dedicacidn,
responsabilidad, incompatibilidad, peligrosidad o penosidad.

184.c) el complemento de productividad, destinado a retribuir el especial rendimiento, la
actividad extraordinaria y el interés o iniciativa con que el funcionario desempefia su puesto
de trabajo.

184.d) Todas las anteriores son correctas.
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185.- DECONFORMIDAD CON LO DISPUESTOEN EL ARTICULO 77 DE LA LEY 6/1989
DE 6 DE JULIO, DELA FUNCION PUBLICAVASCA, LOS FUNCIONARIOS:

185a) solo podran ser remunerados por los conceptos retributivos previstos en dicha ley

185.h) podran ser remunerados por los conceptos retributivos previstos en dicha ley y otros
complementarios

185.c) podran serremunerados por los conceptos retributivos que se estimen justos

185.d) todas las anteriores son correctas

186.- DE CONFORMIDAD CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 75DE LA LEY 6/1989,
DE 6 DE JULIO, DELA FUNCION PUBLICAVASCA, LOS FUNCIONARIOS:

186.a) No son responsables de las funciones que tengan encomendadas
186.b) Son responsables de las funciones que tengan encomendadas
186.c) Son responsables de las funciones que no tengan encomendadas

186.d) Todas las anteriores son falsas

187.- DEACUERDO CON EL ARTICULO 73DELA LEY 6/1989, DE6DEJULIO,DELA
FUNCION PUBLICA VASCA, SON DEBERES DE LOS FUNCIONARIOS:

187.a) eltrato correcto con los administrados, facilitandoles el maximo de ayuda en la gestion
de sus asuntos ante la Administracion

187.b) mantener la debida reserva respecto a los asuntos de que tenga conocimiento por razén
de sus funciones, y especialmente en relacion con los asuntos declarados por ley secretos o
reservados

187.c) cumplir estrictamente la jornada y el horario de trabajo establecido

187.d) todas las anteriores son correctas

188.- DE CONFORMIDAD CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 82DE LA LEY 6/1989,
DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA:

188a) El cumplimiento de las obligaciones y deberes propios de los funcionarios constituira
falta

188.b) El incumplimiento de las obligaciones ydeberes propios de los funcionarios constituira
falta
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188c) El incumplimiento de las obligaciones y deberes propios de los funcionarios no
constituira falta

188.d) Todas las anteriores son falsas

189.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 73DELA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SON DEBERES DE LOS
FUNCIONARIOS:

189a) Conocer y no acceder asu expediente individual
189.b) El no ejercicio de los derechos v las libertades sindicales

189.c) El desempefio eficaz de las funciones que tenga encomendadas yel servicio imparcial y
objetivo a los intereses generales

189.d) Todas las anteriores son correctas

190.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 78 DELA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SON RETRIBUCIONESBASICAS:

190.a) El sueldo y las pagas extraordinarias.
190.b) Los trienios.

190.c) Las gratificaciones por servicios extraordinarios prestados fuera de la jornada normal
de trabajo.

190.d) Las respuestas a) y b) son correctas.

191.- DE CONFORMIDAD CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 83DE LA LEY 6/1989,
DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SE CONSIDERAN FALTAS MUY
GRAVES:

191a) La falta grave de consideracion con los administrados.

191.b) toda actuacidon que suponga discriminacién por razon de raza, sexo, religion, lengua,
opinion lugar de nacimiento o vecindad o cualquier otra condicion o circunstancia personal o
social.

191.c) El incumplimiento de las 6rdenes oinstrucciones de los superiores referidas al servicio.

191.d) originar otomar parte en altercados en los centros de trabajo.
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192.- DE ACUERDO CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 84 DE LA LEY 6/1989, DE
6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SE CONSIDERAN FALTAS GRAVES:

192a) El abandono del servicio.

192.b) La adopcién de resoluciones o acuerdos manifiestamente ilegales que causen grave
perjuicio a la Administracion oa los ciudadanos.

192.c) El abuso de autoridad en el ejercicio del puesto de trabajo.

192.d) La falta de asistencia injustificada de un dia.

193.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 85DE LA LEY
6/1989, DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SON FALTAS LEVES:

193.a) Elincumplimiento injustificado del horario de trabajo, cuando no suponga falta grave.
193.b) El retraso, descuido o negligencia en el cumplimiento de sus funciones.

193.c) el descuido en la conservacion de los locales, material y documentos de los servicios,
cuando no constituya falta grave.

193.d) Todas las anteriores son correctas.

194.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 69 DE LA LEY
6/1989, DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LOS FUNCIONARIOS
TENDRAN DERECHO:

194.a) Alcargo, pero no ala permanencia en el puesto de trabajo y destino.
194.b) A la carrera administrativa, pero no a la promocion interna.
194.c) ala formacion profesional permanente.

194.d) Todas las anteriores sonincorrectas.

195.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 86 DELA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, PARA LA DETERMINACION DE LA
MAYOR O MENOR GRAVEDAD DE LA FALTA, ASI COMO PARA GRADUAR LA
SANCION A IMPONER, SE TENDRAN EN CUENTA LOS SIGUIENTES ELEMENTOS:

195a) Intencionalidad y perturbacién del servicio.
195.h) Dafios producidos ala Administracion o a los ciudadanos.

195.c) Lareincidencia yel grado de participacion.
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195.d) Todas las anteriores son correctas.

196.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 86 DE LA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, PARA LA IMPOSICION DE
SANCIONES POR FALTASLEVES:

196.a) No serd preceptiva nila previa instruccion de expediente ni el trdmite de audiencia al
inculpado.

196.b) Sera preceptiva la previa instruccién de expediente pero no la audiencia al inculpado.

196.c) Sera preceptiva la previa instruccion del expediente y el trdm ite de audiencia al
inculpado.

196.d) No sera preceptiva la previa instruccion de expediente, salvo el tramite de audiencia al
inculpado.

197.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 87 DE LA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, POR RAZON DE LAS FALTAS
COMETIDAS POR LOS FUNCIONARIOS PODRAN IMPONERSE LAS SIGUIENTES
SANCIONES:

197.a) Separacion del servicio.
197.b) Destitucion del cargo.
197.c) Suspension de funciones.

197.d) Todas las anteriores son ciertas.

198.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTOEN EL ARTICULO 87 DE LA LEY 6/1989, DE 6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LAS FALTAS LEVES SOLO PODRAN
CORREGIRSE:

198.a) Con la sancion de separacion de servicio.
198.b) Con la sancion de apercibimiento.
198.c) Con la sancién de traslado con cambio de residencia.

198.d) Todas las anteriores son correctas.

199.- DE CONFORMIDAD CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 90 DE LA LEY 6/1989,
DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LAS SANCIONES
DISCIPLINARIAS SE EJECUTARAN:

199.a).Conforme a los términos que se acuerden.
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199.b) Conforme alos términos de la resolucion en que se impongan yen el plazo maximo de
tres meses.

199.c) Conforme alos términos de la resolucion en que se inicie el expediente disciplinario.

199.d) Conforme alos términos de la resolucion en que se impongan yen el plazo minimo de
tres meses.

200.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 69DELA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, EL PERSONAL FUNCIONARIO
TENDRA DERECHO:

200a) A la formacion profesional permanente.
200.b) a la carrera administrativa y a la promocion interna.
200.c) Aconocer yacceder libremente asu expediente individual.

200.d) Todas las anteriores son correctas.

201.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 79 DE LA LEY
6/1989, DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, EL PERSONAL
FUNCIONARIO TENDRA DERECHO:

201a) Aserindemnizado de los gastos realizados por razon del servicio, sin limite alguno.

20Lb) Aserindemnizado de los gastos realizados por razon del servicio, en las cuantias y
condiciones que reglamentariamente se determinen.

201c) Aserindemnizado de los gastos realizados por razon del servicio, en las cuantias y
condiciones que se la propia ley de funcion publica detallan.

201.d) No tienen derecho aningun tipo de indemnizacién sea por razén del servicio o no.

202.- DEACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 80DE LA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LAS CUANTIAS QUE PERCIBA CADA
FUNCIONARIO POR LOS CONCEPTOS PREVISTOS ENDICHALEY:

202a) Unicamente seran conocidos para los representantes sindicales.

202.h) Seran de publico conocimiento para todo el personal al servicio de la respectiva
Administracion publica, asi como para los representantes sindicales.

202.c) No serén de publico conocimiento para nadie.

202.d) Ningun de las anteriores es correcta.
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203.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 83DELA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SE CONSIDERAN INFRACCIONES
MUY GRAVES:

203a) Los actos limitativos de la libre expresion de pensamiento, de las ideas y de las
opiniones.

203.b) La notoria falta de rendimiento que implique inhibicion en el cumplimiento de los
trabajos encomendados.

203.c) Haber sido sancionado por la comision de tres faltas graves en un periodo de un afio.

203.d) Todas las anteriores son ciertas.

204.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 84 DE LA LEY
6/1989, DE6 DEJULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SE CONSIDERAN FALTAS
GRAVES:

204.a) El cumplimiento de las normas sobre incom patibilidades.
204.b) El cumplimiento de las 6rdenes o instrucciones de los superiores referidas al servicio.

204.c) Causar por negligencia o mala fe graves dafios en los locales, material o documentos de
los servicios.

204.d) Todas las anteriores son correctas.

205.- DE ACUERDO CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 85 DE LA LEY 6/1989, DE
6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, SON FALTAS LEVES:

205.a) Las faltas continuadas de asistencia de dos o mas dias con causa justificada.
205.b) La falta de asistencia justificada de un dia.
205.c) Elincumplimiento injustificado del horario de trabajo, cuando suponga falta grave.

205.d) Ninguna de las anteriores es correcta.

206.- DE CONFORMIDAD CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 87DE LA LEY 6/1989,
DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LA SEPARACION DEFINITIVA
DEL SERVICIO:

206.a) Es una sancién gue en ningln caso podra imponerse al personal funcionario.
206.b) Es una sancién que podra imponerse Unicamente por la comision de faltas muy graves.

206.c) Es una sancién que podra imponerse por la comision de faltas graves y muy graves.
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206.d) Todas las anteriores son correctas.

207.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 89 DE LA LEY
6/1989, DE 6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LA RESPONSABILIDAD
DISCIPLINARIA SE EXTINGUE:

207.a) Unicamente con el cumplimiento de la sancion.

207.b) Con el cumplimiento de la sancién, muerte, prescripcion de lafalta o de la sancion,
indulto o amnistia.

207.c) Con elcumplimiento de la sancién, muerte, prescripcion de la falta o de la sancién, pero
nunca por indulto o amnistia.

207.d) Laresponsabilidad disciplinaria nunca se extingue.

208.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 90DE LA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, EL ORGANO SANCIONADOR PODRA
ACORDAR LA SUSPENSION DE LA EJECUCION DE LAS SANCIONES
DISCIPLINARIAS:

208a) Sin la previa conformidad del interesado y por el periodo de tiempo que estime
conveniente, sin limitacion alguna.

208.b) Previa conformidad del interesado y, en todo caso, por un periodo de tiempo que
exceda del legalmente establecido para su prescripcion.

208.c) Previa conformidad del interesado y por un periodo de tiempo que no exceda del
legalmente establecido para su prescripcion.

208.d) Ninguna de las anteriores es cierta

209.- DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 89 DE LA LEY
6/1989, DE6 DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LOS PLAZOS DE
PRESCRIPCION DELAS FALTAS SON LOS SIGUIENTES:

209a) Las faltas muy graves prescribiran a los seis afios, las graves a los dos afios y las leves al
mes.

209.h) Las faltas muy graves prescribiran alos diez afios, las graves a los 6 afios vy las leves al
afio.

209.c) Las faltas muy graves nunca prescriben.

209.d) Solo prescriben las sanciones nunca las faltas.
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210.- DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 89DELA LEY 6/1989, DE6
DE JULIO, DE LA FUNCION PUBLICA VASCA, LAS SANCIONES DISCIPLINARIAS
ANOTADAS EN EL REGISTRO DE PERSONAL.:

210.a) Podréan cancelarse, de oficio o ainstancia del interesado en cualquier momento.
210.b) No podran cancelarse de oficio, Unicamente ainstancia del interesado.

210.c) Podran cancelarse, de oficio o a instancia del interesado, una vez transcurrido un
periodo de tiempo equivalente asu plazo de prescripcion, ysiempre que durante el mismo no
se hubiera impuesto una nueva sancion.

210.d) Podran cancelarse, de oficio oainstancia del interesado, en cualquier momento,
siempre que se hubiera impuesto una nueva sancion.
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TEMA 6.- RESPUESTAS

Pregunta | Respuesta | Pregunta | Respuesta |Pregunta |Respuesta [Pregunta |Respuesta
176 A 186 B 196 D 206 B
177 A 187 D 197 D 207 B
178 A 188 B 198 B 208 C
179 A 189 C 199 B 209 A
180 D 190 D 200 D 210 C
181 A 191 B 201 B

182 A 192 C 202 B

183 A 193 D 203 D

184 D 194 C 204 C

185 A 195 D 205 D
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"TEMA 7. LEY
b10/1982, DE 24 DE
NOVIEMBRE,
BASICA DE
NORMALIZACION
DEL USO DEL
EUSKERA.
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211.- EL USO DEL EUSKERAY EL CASTELLANO SE AJUSTARA EN EL AMBITO
TERRITORIAL DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAISVASCO, ALO
DISPUESTO EN:

211a) La Ley 10/1982, béasica de normalizacion del uso del euskera.

211b) La Ley 10/1982, basica de normalizacién del uso del euskera y demas disposiciones que
en desarrollo de esta Ley dicten el Parlamento y el Gobierno Vascos.

211c) La Ley 10/1982, basica de normalizacién del uso del euskera y demas disposiciones que
en desarrollo de esta Ley dicten las Juntas Generales de los Territorios Historicos.

211d) Ninguna de las respuestas es correcta.

212.-EL PARLAMENTO VASCO APROBO LA LEY BASICADE NORMALIZACION DEL
USO DEL EUSKERA, SIENDO CONOCIDACOMO:

212.a) Ley 10/1983, de 14 de noviembre.
212.b) Ley 10/1983, de 24 de noviembre.
212.c) Ley 10/1982, de 24 de noviembre.

212.d) Ley 10/1982, de 14 de noviembre.

213.-LALEY BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA SE
ESTRUCTURA EN:

213a) Titulo Preliminar, 4 titulos, 30 articulos, 3 disposiciones adicionales, 2 disposiciones
transitorias, 1 disposicion derogatoria y disposicion final.

213b) Titulo Preliminar, 3 titulos, 30 articulos, 3 disposiciones adicionales, 2 disposiciones
transitorias, 1 disposicion derogatoria y disposicion final.

213c) Titulo Preliminar, 2 titulos, 30 articulos, 3 disposiciones adicionales, 2 disposiciones
transitorias, 1 disposicion derogatoria y disposicion final.

213.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

214.- SEGUN EL ARTICULO 2 DELALEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL
USO DEL EUSKERA, LA LENGUA PROPIA DEL PAIS VASCO ES:

214.a) El euskera.
214.b) El euskera, aunque también se puede utilizar el castellano como lengua oficial.

214.c) Eleuskera, que ademas es lengua oficial junto con el castellano.
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214.d) Todas las respuestas anteriores son incorrectas.

215.- LA LEY BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA FUE
APROBADA POR EL PARLAMENTO VASCO Y ENTRO EN VIGOR:

215.a) al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial del Estado.
215.b) al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial del Pais Vasco.
215.c) al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial de Bizkaia.

215.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

216.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LAS LENGUAS OFICIALES EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO
SON:

216.a) El castellano, que es la Unica lengua oficial.
216.b) El euskera, que es la Unica lengua oficial.
216.c) El euskera y el castellano.

216.d) Todas las respuestas son falsas.

217.-SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EL EUSKERA ES:

217.a) La Lengua propia del Pais Vasco junto con el castellano.
217.b) Launica lengua propia oficial del Pais Vasco.
217.c) La unica lengua oficial del Pais Vasco.

217.d) Las tres respuestas anteriores son correctas.

218.-ES INSTITUCION CONSULTIVA OFICIAL EN LO REFERENTE AL EUSKERA:

218.a) La Real Academia de Consulta de la Lengua Vasca.
218.b) La Academia Consultiva de la Lengua Vasca.
218.c) LaReal Academia de la Lengua Vasca.

218.d) LaEscuela Oficial de la Lengua Vasca.
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219.- SEGUN LA EXPOSICION DE MOTIVOS DE LA LEY 10/1982, BASICA DE
NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA, SE TRATA DE RECONOCER AL
EUSKERA COMO UN INSTRUMENTO DE INTEGRACION PLENA DEL INDIVIDUO
EN:

219.a) La Comunidad Internacional.
219.b) La Comunidad Iberoamericana.
219.c) La Union Europea.

219.d) La Comunidad Autbnoma Vasca.

220.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA
SE RECONOCEN A LOS CIUDADANOS DEL PAIS VASCO LOS SIGUIENTES
DERECHOS LINGUISTICOS FUNDAMENTALES:

220a) Derecho arecibir la ensefianza en ambas lenguas oficiales.

220.h) Derecho arecibir en euskera publicaciones periédicas, programaciones de radio y
television y de otros medios de comunicacion.

220.c) Derecho aexpresarse en euskera en cualquier reunion.

220.d) Todas las respuestas son correctas.

221.-SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EN LOS EXPEDIENTES O PROCEDIMIENTOS EN LOS QUE INTERVENGA MAS DE
UNA PERSONA, LOSPODERES PUBLICOSUTILIZARAN:

221.a) aquella lengua que establezca la persona que use el euskera.
221.b) aquella lengua que establezca la persona que use el castellano.
221.c) aquella lengua que establezcan de mutuo acuerdo las partes que concurran.

221.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

222.-SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LA INSCRIPCION DE DOCUMENTOS EN LOS REGISTROS PUBLICOS
DEPENDIENTES DE LAS ADMINISTRACIONES DE LA COMUNIDAD AUTONOMA,
SE HARA:

2223a) en castellano con sutraduccion al euskera.

222.b) eneuskera con su traduccion al castellano. Pagina 66 de 187
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222c) enla lengua oficial en que aparezcan extendidos.

222.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

223.-SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LAS NOTIFICACIONES Y COMUNICACIONES ADMINISTRATIVASDEBERAN IR
REDACTADAS:

223.a) eneuskera obligatoriamente yen castellano potestativamente.
223.b) en castellano obligatoriamente yeneuskera potestativamente.
223.c) en forma bilingde.

223.d) Todas las respuestas son incorrectas.

224.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
DEBERAN ESTAR REDACTADOS EN FORMABILINGUE:

224.2) Toda disposicion normativa o resolucion oficial que emane de los poderes publicos
sitos en la Comunidad Autbnoma del Pais Vasco.

224.h) Las sefiales e indicadores de tréfico instalados en la via publica.

224.c) Los modelos oficiales que hayan de utilizarse por los poderes publicos enla
Comunidad Autonoma del Pais Vasco.

224.d) Todas las respuestas son correctas.

225.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LOS IMPRESOS O MODELOS OFICIALES QUE HAYAN DE UTILIZARSE POR LOS
PODERES PUBLICOS DEBERAN ESTAR REDACTADOSEN:

225.a) euskera exclusivamente.
225.b) forma bilingUe.
225.c) castellano exclusivamente.

225.d) Todas las respuestas son correctas.

81



EUSKAL SINDIKATUA

226.- SEGUN EL ARTICULO 14DE LA LEY 10/1982, BASICADE NORMALIZACION DEL
USO DEL EUSKERA, ;CUAL DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONESES LA
CORRECTA?

226a) Los poderes publicos adoptaran las medidas tendentes a la progresiva
euskaldunizacion del personal afecto ala Administracion Publica enla Comunidad
Auténoma del Pais Vasco.

226.n) En las pruebas selectivas que se realicen para el acceso a las demas plazas se
considerard, entre otros méritos, el nivel de conocimiento de las lenguas oficiales en la
Comunidad Auténoma Vasca.

226.c) Los poderes publicos determinaran las plazas para las que es preceptivo el
conocimiento de ambas lenguas.

226.d) Todas las respuestas son correctas.

227.- SEGUN EL ARTICULO 15DE LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL
USO DEL EUSKERA, SERECONOCEA TODO ALUMNO EL DERECHO DERECIBIR LA
ENSENANZA ...:

227.a) ....en euskera obligatoriamente en todos los niveles educativos.
227.b) ...en castellano obligatoriamente en todos los niveles educativos.
227.c) ....tanto eneuskera como en castellano en los diversos niveles educativos.

227.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

228.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EL GOBIERNO VASCO REGULARA LOS MODELOS LINGUISTICOS A IMPARTIR EN
CADA CENTRO TENIENDO EN CUENTA:

228.a) la voluntad de los padres o tutores y la situacion socio-linglistica de la zona.
228.b) la voluntad de los padres o tutores y la situacion socio-econémica de las familias.
228.c) la voluntad de los padres o tutores y la situacién socio-sanitaria de las familias.

228.d) Las respuestas b) y c) son correctas.
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229.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LOS CENTROS PRIVADOS SUBVENCIONADOS CON FONDOS PUBLICOS QUE
IMPARTAN ENSENANZAS REGLADAS TOMANDO COMO BASE UNA LENGUA NO
OFICIAL EN LA COMUNIDAD AUTONOMIA VASCA:

229.a) impartiran como asignaturas obligatorias el euskera y el inglés.

229.b) impartiran como asignaturas obligatorias el euskera y el castellano.

229-c) impartirdn como asignaturas obligatorias el euskera, el castellano y el inglés.
229.d) Todas las respuestas son incorrectas.

230.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EL GOBIERNO VASCO A FIN DEHACER EFECTIVO EL DERECHO A LA ENSENANZA
DEL EUSKERA ESTABLECERA:

230a) las medios tendentes a una progresiva euskaldunizacion del profesorado.

230.b) las plazas o unidades docentes para las que serd preceptivo el conocimiento del
euskera.

230.c) las medios tendentes para una mejora en las condiciones econdmicas del profesorado.

230.d) Las respuestas a) y b) son correctas.

231.- ;QUE ARTICULOSDE LA LEY 10/1982, BASICADE NORMALIZACION DEL USO
DEL EUSKERA FUERON DECLARADOS INCONSTITUCIONALES POR LA
SENTENCIA 82/1986, DE26 DE JUNIO, DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL?

231.a) Articulos 9.3 y12.1 yelinciso final del articulo 9.2.
231.b) Articulo 8.3y 12.1 yelinciso final del articulo 9.2.
231.c) Articulo 8.3 y12.1 yelinciso final del articulo 6.2.

231.d) Todas las respuestas anteriores son incorrectas.
232.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EL GOBIERNO VASCO ADOPTARA LAS MEDIDAS ENCAMINADAS A LA

PROMOCION Y PROTECCION DEL USO DEL EUSKERA POTENCIANDO EN TODO
CASO SU DIFUSION Y POSIBILIDADESDE UTILIZACION EFECTIVAS EN:

232.a) Laprensa y publicaciones.
232.b) Los medios de reproduccion de imagen y sonido.

232.c) Laradiodifusion.
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232.d) Todas las respuestas son correctas.

233.-SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EL GOBIERNO VASCO PROMOVERA LA ENSENANZA DEL EUSKERA PARA
ADULTOS Y LA ALFABETIZACION DE LA POBLACION VASCO-PARLANTE
MEDIANTE LA CREACIONDE:

233.a) una Sociedad Publica Mercantil.
233.b) una Entidad Publica Empresarial.
233.c) un Ente Publico.

233.d) Todas las respuestas son incorrectas.

234.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LA NORMATIVA CORRESPONDIENTE A LA ENSENANZA DEL EUSKERA PARA
ADULTOS Y LA ALFABETIZACION DE LA POBLACION VASCO-PARLANTE SE
REGULARA MEDIANTE:

234.a) Decreto del Gobierno Vasco.
234.b) Ley del Parlamento Vasco.
234.c) Decreto-legislativo del Gobierno Vasco.

234.d) Todas las respuestas son incorrectas.

235.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LAS SENALES E INDICADORES DE TRAFICO INSTALADOSEN LA VIA PUBLICA,
ESTARAN REDACTADOS:

235a) en castellano y euskera, aunque no respeten las normas internacionales en materia de
trafico y seguridad vial.

235.b) en castellano exclusivamente, respetando entodo caso las normas internacionales en
materia de trafico y seguridad vial.

235.c) enforma bilinglie respetando en todo caso las normas internacionales y las exigencias
de inteligibilidad y seguridad de los usuarios.

235.d) Todas las respuestas son correctas.
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236.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EL TITULO I, CAPITULO UNICO SE DENOMINA:

236.a) Del uso del euskera en la ensefianza.
236.) Del uso del euskera como lengua escrita oficial.

236.c) De las actuaciones de los poderes publicos.

236.d) De los derechos de los ciudadanos y deberes de los poderes publicos en materia
linguistica.

237.-SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
TODO CIUDADANO, EN SUS RELACIONES CON LA ADMINISTRACION DE
JUSTICIA:

237a) Podra utilizar la lengua oficial de su eleccion, exigiéndosele su traduccion al castellano.

237.h) Podra utilizar la lengua propia del Pais Vasco, exigiéndosele su traduccion al
castellano.

237.c) Podré utilizar la lengua oficial de su eleccion, sin que se le pueda exigir traduccion
alguna.

237.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

238.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
TIENE CARACTER DE LENGUA OFICIAL ENEUSKADI:

238.a) El euskera Unicamente.
238.b) El euskera y el castellano.
238.c) El euskera junto con el castellano, el gallego y el catalan.

238.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

239.-SEGUN LA LEY 10/1982, BASICA DE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
239a) Lalengua oficial enla comunidad Autbnoma del Pais Vasco es el exclusivamente el
castellano aefectos de notificaciones administrativas practicadas por escrito.

239.b) Lalengua oficial en la comunidad Autonoma del Pais Vasco es el exclusivamente el
euskera a efectos de notificaciones administrativas practicadas por escrito

239c) Los poderes publicos velaran y adoptaran las medidas oportunas para que la lengua
propia Yy oficial del Pais Vasco sea el euskera.
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239.d) Lalengua propia del Pais Vasco es el euskera.

240.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LOS IMPRESOS DE TODOS LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE PUBLICO SE HARAN
EN EUSKERA Y EN CASTELLANO CUANDO TENGAN:

240a) Origen en elPais Vasco.
240.b) Origen en el Pais Vasco Y los destinados al mismo.
240.c) Origen en el Estado y destinados al Pais Vasco.

240.d) Como destino el Pais Vasco.

241.- DE ACUERDO CON LA EXPOSICION DE MOTIVOS DELA LEY 10/1982, BASICA
DE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA, NADIE PODRA SER
DISCRIMINADO POR RAZON DE LA LENGUA CONFORME A LO ESTABLECIDO
EXPRESAMENTE EN:

241.a) El numero 6 del articulo 3 del Estatuto de Autonomia del Pais Vasco.
241.b) El nimero 3 del articulo 6 del Estatuto de Autonomia del Pais Vasco.
241.c) El nimero 2 del articulo 6 del Estatuto de Autonomia del Pais Vasco.

241.d) Todas las respuestas son correctas.

242.- SEGUN LA EXPOSICION DE MOTIVOS DE LA LEY 10/1982, BASICA DE
NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA, ;ENQUETITULO DELALEY SE
PROSCRIBE LA DISCRIMINACION PORRAZON DE LA LENGUA?

242.a) Titulo Preliminar.
242.b) Titulo Primero.
242.c) Titulo Segundo.

242.d) Todas las respuestas son correctas.

243.- SEGUN LA LEY 10/1982,BASICADE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
LOS PODERES PUBLICOS PARA HACER EFECTIVOS LOS DERECHOS DE USO DEL
EUSKERA ADOPTARAN:

243a) las medidas tendentes a la lenta euskaldunizacién del personal afecto ala
Administracion Publica en la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.
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243h) las medidas tendentes ala progresiva euskaldunizacioén del personal afecto ala
Administracion Publica en la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.

243c) las medidas tendentes ala consolidacién de la euskaldunizacién del personal afecto ala
Administracion Publica en la Comunidad Autonoma del Pais Vasco.

243.d) Todas las respuestas son incorrectas.

244.- SEGUN LA LEY 10/1982, BASICADENORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
EN RELACION A LOS DEBERES DE LOS PODERES PUBLICOS EN MATERIA DEUSO
DEL EUSKERA EN LA ENSENANZA:

244.3) El Parlamento y el Gobierno Vasco adoptardn las medidas oportunas tendentes a la
generalizacion progresiva del bilingliismo en el sistema educativo de la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco.

244.h) EIl Gobierno Vasco adoptaran las medidas legales para incrementar lenta y
progresivamente el bilingiiismo en el sistema educativo de la Comunidad Autonoma del Pais
Vasco.

244.c) El Parlamento Vasco legislara para generalizar el bilingliismo en la sociedad vasca.

244.d) Todas las respuestas son incorrectas.

245.-SEGUN LA LEY 10/1982, BASICA DE NORMALIZACION DEL USO DEL EUSKERA,
¢CUAL DE LAS SIGUIENTES EXPRESIONES ES CORRECTA?

245a) Los poderes publicos intentaran garantizar el ejercicio de los derechos lingiisticos de
los ciudadanos vasco-parlantes.

245.b) Todos los ciudadanos del Pais VVasco tienen derecho aconocer y usar las lenguas
oficiales, tanto oralmente como por escrito.

245.c) Los poderes publicos garantizaran el ejercicio de los derechos linglisticos tanto dentro
como fuera de la Comunidad Autbnoma del Pais Vasco.

245.d) Todas las respuestas son incorrectas.
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TEMA 7.- RESPUESTAS

Pregunta | Respuesta | Pregunta | Respuesta |Pregunta |Respuesta [Pregunta |Respuesta
211 B 221 C 231 C 241 b
212 C 222 C 232 D 242 A
213 C 223 C 233 C 243 B
214 A 224 D 234 B 244 A
215 B 225 B 235 C 245 B
216 C 226 D 236 D

217 B 227 C 237 C

218 C 228 A 238 B

219 D 229 B 239 D

220 d 230 D 240 A
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316.- LA CONVENCION SOBRE LA ELIMINACION DE TODAS LAS FORMAS DE
DISCRIMINACION CONTRA LA MUJER, FUE APROBADA POR LA ASAMBLEA
GENERAL DE LA ONU EN:

316.a) Septiembre de 1977.
316.b) Septiembre de 1979.
316.c) Diciembre de 1977.

316.d) Diciembre de 1979.

317.-SEGUN LA LEY 4/2005, DE 18 DE FEBRERO, PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y

HOMBRES, APROBADA POR EL PARLAMENTO VASCO, LA IGUALDAD DE
MUJERES Y HOMBRES ES CONSAGRADA FORMALMENTE COMO UN PRINCIPIO
DE LA UNION EUROPEA TRAS LA ENTRADAEN VIGOR DEL:

317.a) Tratado de Roma de 1956.
317.b) Tratado de Paris de 1990.
317.c) Tratado de Amsterdam de 1999.
317.d) Tratado de Madrid de 2002.

318.- EL PARLAMENTO VASCO, MEDIANTE LA APROBACION DE LA LEY 2/1998, DE5
DE FEBRERO, DE CREACION DEL INSTITUTO VASCO DELA MUJER/
EMAKUMEAREN EUSKAL ERAKUNDEA, DECLARO PRIORITARIA LA:

318a) Eliminacidén efectiva de todas las formas de discriminacion de las mujeres.

318b) Adopcion de las medidas necesarias para fomentar su participacion en todos los
ambitos de nuestra Comunidad.

318c) Asumid la tarea de impulsar una accion coordinada en la materia.
318.d) Todas las respuestas son correctas. Pégina 98 de 187

319.- LA LEY 4/2005, LEY DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, ENTRO EN VIGOR:

319.a) al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial del Estado.
319.b) al dia siguiente de su publicaciéon en el Boletin Oficial del Pais Vasco.

319.c) alos veinte dias de su completa publicacién en el Boletin Oficial del Estado.
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319.d) alos veinte dias de su completa publicacién en el Boletin Oficial del Pais Vasco.

320.- LA LEY 4/2005, LEY DEIGUALDAD DEMUJERES Y HOMBRESEN LAC.A. DEL
PAIS VASCO, SE ESTRUCTURA EN:

320.a) Titulo Preliminar, 5 Titulos y 85 articulos.
320.b) Titulo Preliminar, 4 Titulos y 83 articulos.
320.c) Titulo Preliminar, 5 Titulos y 83 articulos.
320.d) Todas las respuestas son correctas.

321.-SEGUN EL ARTICULO 3 DE LA LEY 4/2005, LEY DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, LOS PRINCIPIOS QUE DEBEN REGIR Y
ORIENTAR LA ACTUACION DE LOS PODERES PUBLICOS VASCOS EN MATERIA DE
IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES SON:

321a) La igualdad de trato.

321b) Laigualdad de oportunidades.

321c) Larepresentacion equilibrada y la coordinacion ycolaboracion.

321.d) Todas las respuestas son correctas.

322.- SEGUN LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A.DEL
PAIS VASCO, EXISTIRA DISCRIMINACIONDIRECTA:

322a) Cuando una persona sea, haya sido o pudiera ser tratada de manera mas favorable que
otra en situacion analoga por razon de susexo 00 de circunstancias directamente relacionadas
con el sexo.

322.h) Cuando una persona sea, haya sido o pudiera ser tratada de manera menos favorable
que otra en situacion analoga por razén de su sexo o de circunstancias directamente
relacionadas con el sexo, como el embarazo o la maternidad.

322c) Cuando una persona sea, haya sido o pudiera ser tratada de manera menos favorable
que otra en situacién andloga por razén de su sexo o de circunstancias no relacionadas con el
sexo, como el embarazo o la maternidad.

322.d) Ninguna de las respuestas es correcta.
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323.- SEGUN LA LEY 4/2005DE IGUALDAD DE MUJERESY HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, NO SE CONSIDERARAN CONSTITUTIVAS DE DISCRIMINACION POR
RAZON DESEXO:

323a) Las medidas que, aunque planteen un tratamiento diferente para las mujeres y
hombres, no tienen una justificacién objetiva y razonable.

323.b) Las medidas que, aunque planteen un tratamiento igualitario para las mujeres y
hombres, tienen una justificacion objetiva y razonable.

323c) Las medidas que, aungue planteen un tratamiento diferente para las mujeres y
hombres, tienen una justificacion objetiva y razonable.

323.d) Todas las respuestas son correctas.

324.- SEGUN LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, PARA PROMOVER LA CONSECUCION DE LA IGUALDAD REAL Y
EFECTIVA DE MUJERES Y HOMBRES, LOS PODERES PUBLICOS DEBEN:

324.2) Adoptar medidas especificas y temporales destinadas a eliminar o reducir las desigualdades de
hecho por razdn de sexo existentes en los diferentes ambitos de b vida.

324.h) Adoptar medidas destinadas a eliminar las desigualdades existentes en el mundo del derecho por
razon de sexo en los diferentes &mbitos de kvida.

324.c) Adoptar medidas destinadas a favorecer kigualdad yridica de las personas eliminando las
desigualdades existentes por razén de sexo.

324.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

325.- SEGUN LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, SE CONSIDERA QUE EXISTE UNA REPRESENTACION EQUILIBRADA
EN LOS ORGANOS ADMINISTRATIVOS PLURIPERSONALES CUANDO:

325.a) los dos sexos esten representados al menos al 40%.
325.b) los dos sexos estén representados al menos al 50%.
325.c) los dos sexos estén representados al menos al 60%.

325.d) Ninguna de las respuestas es correcta.
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326.- SEGUN EL ARTICULO 4 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, CORRESPONDE A LAS INSTITUCIONES
COMUNES DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE EUSKADI:

326.a) la competencia legislativa, la de desarrollo normativo y de ejecucion en materia de
igualdad de mujeres y hombres.

326.b) la competencia exclusiva, de desarrollo normativo yde ejecucion en materia de
igualdad de mujeres y hombres.

326.c) la competencia legislativa, la de desarrollo normativo y la accién directa en materia de
igualdad de mujeres y hombres.

326.d) La competencia esde los territorios historicos.

327.- SEGUN EL ARTICULO 5 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, LA COMPETENCIA DE LAS
INSTITUCIONES COMUNES EN MATERIA DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
SE CONCRETA, EN LAS SIGUIENTES FUNCIONES:

327a) Adecuacion y creacion de estructuras, programas y procedimientos para integrar la
perspectiva de género en su actividad administrativa.

327.b) Planificacion general yelaboracién de normas ydirectrices generales en materia de
igualdad de mujeres y hombres.

327.c) Impulso de lacolaboracién entre las actuaciones de las diferentes administraciones
publicas vasca en materia de igualdad de mujeres y hombres.

327.d) Todas las respuestas son correctas.

328.- SEGUN EL ARTICULO 7 DELA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, SE CONSIDERAN FUNCIONES DE LA
ADMINISTRACION LOCAL EN ESTA MATERIA: (Marcar la INCORRECTA)

328a) Adecuar y mantener estadisticas actualizadas que permitan un conocimiento de la

situacion diferencial entre mujeres y hombres.
328b) Detectar situaciones de discriminacion por razén de sexo.

328.c) Establecer recursos y servicios sociocomunitarios para la conciliacion de la vida
personal, laboral y familiar de mujeres y hombres.

328.d) Ejercer la potestad sancionadora.
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329.- SEGUN LA LEY 4/2005DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, EMAKUNDE-INSTITUTO VASCO DE LA MUJER ES EL ORGANISMO
ENCARGADO DEL:

329.a) asesoramiento, planificacion yejecucion de las politicas de igualdad de mujeres y
hombres en el &mbito de las Diputaciones Forales.

329.b) impulso, asesoramiento, planificacion yevaluacién de las politicas de igualdad de
mujeres y hombres en el &mbito de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

329.c) impulso, asesoramiento, planificacion yejecucién de las politicas de igualdad de
mujeres y hombres en el dambito de la Administracién Local.

329.d) Todas las respuestas son erroneas.

330.- SEGUN LA LEY 4/2005DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, AL ORGANO ENCARGADO DE LA COORDINACION DE LAS
POLITICAS Y PROGRAMAS QUE, EN MATERIA DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES, DESARROLLEN LA ADMINISTRACION AUTONOMICA, LAFORAL Y LA
LOCAL SELLAMA:

330.a) Comité Interinstitucional para la Igualdad de Mujeres y Hombres.
330.b) Junta Interinstitucional para la lgualdad de Mujeres y Hombres.
330.c) Comision Interinstitucional para la Igualdad de Mujeres y Hombres.

330.d) Todas las respuestas son correctas.

331.- SEGUN LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL

PAIS VASCO, LA COMISION INTERINSTITUCIONAL PARA LA IGUALDAD DE
MUJERES Y HOMBRES ESTARA PRESIDIDA POR:

331la) El Lehendakari o la Lehendakari.
331b) El Consejero o la Consejera de Empleo y Politicas Sociales.
331.c) La Directora de Emakunde.

331.d) El Consejero o la Consejera de Desarrollo Econdmico e Infraestructuras.

332.-SEGUN EL ARTICULO 15DE LA LEY DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
EN LA C.A. DEL PAISVASCO, (EN QUE PLAZO APROBARA CADA LEGISLATURAEL
GOBIERNO VASCO UN PLAN GENERAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES?

332a) tres meses.
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332.b) seis meses.
332.C) nueve meses.

332.d) un afio.

333.- SEGUN EL ARTICULO 20DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRESEN LA C.A. DEL PAIS VASCO, EN LOS PROCESOS SELECTIVOS DE
ACCESO, PROVISION Y PROMOCION EN EL EMPLEO PUBLICO SE DEBERA
INCLUIR:

333a) Una clausula por la que, en caso de existir igualdad de capacitacion, se dé prioridad a
las mujeres en aquellos cuerpos, escalas, niveles y categorias de la Administracion en lo que la
representacion de éstas sea inferior al 20%.

333b) Una clausula por la que, en caso de existir igualdad de capacitacién, se dé prioridad a
las mujeres en aquellos cuerpos, escalas, niveles y categorias de la Administracion en lo que la
representacion de éstas sea inferior al 30%.

333c) Una clausula por la que, en caso de existir igualdad de capacitacion, se dé prioridad a
las mujeres en aquellos cuerpos, escalas, niveles y categorias de la Administracion en lo que la
representacion de éstas sea inferior al 40%.

333.d) Ninguna de las respuestas es correcta.

334.- SEGUN LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRESEN LA C.A. DEL
PAIS VASCO, LOSPROYECTOS DE NORMAS QUE SE ELABOREN EN EL AMBITODE
LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO HAN
DE SER INFORMADOS POR:

334.a) El Ararteko.

334.h) La Consejeria de Empleo y Politicas Sociales.
334.c) La Comision Interinstitucional para la Igualdad de Mujeres y Hombres.

334.d) Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer.

335.- SEGUN EL ARTICULO 43 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRESEN LA C.A. DEL PAIS VASCO, RELATIVO AL ACOSO SEXISTA....
(MARCAR LA RESPUESTAINCORRECTA):

335.a) Se considera acoso sexista en el trabajo cualquier comportamiento verbal, no verbal o
fisico no deseado dirigido contra una persona por razon de su sexo y con el propdsito o el
efecto de atentar contra la dignidad de una persona o de crear un entorno intimidatorio,
hostil, degradante, humillante u ofensivo.
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335.h) seconsidera acoso sexista en el trabajo cualquier comportamiento de indole sexual
verbal, no verbal o fisico no deseado dirigido contra una persona.

335c) Elacoso sexista tendrd la consideracion de falta disciplinaria muy grave para el
personal funcionario de las administraciones publicas vascas.

335.d) Las administraciones publicas vascas, en el ambito de sus competencias, han de
garantizar alas victimas de acoso sexista el derecho auna asistencia juridica y psicoldgica
urgente, gratuita, especializada, descentralizada y accesible.

336.- SEGUN EL ARTICULO 57 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, SENALE QUE MUNICIPIOS TIENEN LA
OBLIGACION DE DISPONER DE PISOS DE ACOGIDA PARA ATENDER LAS
DEMANDAS URGENTES DE PROTECCION Y ALOJAMIENTO TEMPORAL DE LAS
VICTIMAS DE MALTRATO DOMESTICO.

336.a) Los municipios de mas de 10.000 habitantes ylas mancomunidades de municipios ya
constituidas.

336.b) Los municipios de mas de 20.000 habitantes y las mancomunidades de municipios ya
constituidas o que se constituyan para la prestacion de servicios que superen el mencionado
ndmero de habitantes.

336.c) Los municipios de mas de 50.000 habitantes ylas mancomunidades de municipios o
que se constituyan para la prestacion de servicios que superen el mencionado nimero de
habitantes.

336.d) Todas las respuestas son correctas.

337.- SEGUN EL ARTICULO 67 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, PUEDE CONSTITUIR IMPEDIMENTO PARA
DIRIGIRSE A EMAKUNDE-INSTITUTO VASCO DE LA MUJER:

337.a) La nacionalidad.

337.b) La residencia.

337.c) Laedad.

337.d) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta.

338.- SEGUN EL ARTICULO 67 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRESEN LA C.A. DEL PAIS VASCO, PUEDEN PRESENTAR UNA QUEJA ANTE
EMAKUNDE-INSTITUTO VASCO DE LA MUJER:

338a) Cualquier persona que se considere discriminada por razén de sexo.

338.b) Cualquier grupo de personas que seconsidere discriminado por razon de sexo.

338c) Las asociaciones, organizaciones yotras personas juridicas que tengan entre sus fines
velar por el cumplimiento del principio de igualdad de trato de mujeres y hombres.

96



EUSKAL SINDIKATUA

338.d) Todas las respuestas anteriores son correctas.

339.- SEGUN EL ARTICULO 67 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, LAS QUEJAS ANTE EMAKUNDE-
INSTITUTO VASCO DE LA MUJER:

339.a) Deben presentarse exclusivamente por escrito.

339.b) Pueden presentarse oralmente.

339.c) No han de motivarse.

339.d) Han de presentarse mediante escrito firmado por letrado o letrada.

340.- SEGUN EL ARTICULO 70 DE LA LEY 4/2005 DE IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES EN LA C.A. DEL PAIS VASCO, EMAKUNDE-INSTITUTO VASCO DE LA
MUJER HA DEELABORAR UN INFORME ANUAL QUE HA DEPRESENTAR ANTE:

340a) El Ararteko.

340.b) El Parlamento Vasco.

340.c) El Gobierno Vasco.

340.d) La Comision Interinstitucional para la lgualdad de Mujeres y Hombres

341.- SEGUN EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y
HOMBRES ELABORADOPOREL AYUNTAMIENTO DEBILBAO, SENALE CUALES DE
LOS INSTRUMENTOS JURIDICOS INDICADOS A CONTINUACION SE CITAN EN EL
MARCO NORMATIVO DEL CITADO PLAN:

341a) ElTratado de Amsterdam.
341b) La Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la igualdad de mujeres y hombres.
341.c) La Carta europea para la igualdad de mujeres y hombres en la vida local.

341.d) Todas las respuestas son correctas.

342.-EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTODE BILBAO,SE ARTICULA EN TORNO AL
DESARROLLO Y CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS, PREVISIONES Y
COMPROMISOS DE LEGISLATURA DETERMINADOS EN EL:

342.a) Plan de Gobierno del Ayuntamiento de Bilbao (2007-2011).
342.b) Plan de Gobierno del Ayuntamiento de Bilbao (2011-2015).
342.c) Plan de Gobierno del Ayuntamiento de Bilbao (2015-2019).

342.d) Ninguna de las respuestas es correcta.
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343.-EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, HA SIDO RESULTADO DE UN
PROCESO, CONTINUADO Y SOSTENIDO EN EL TIEMPO, QUE HA CONTADO CON
EL APOYO Y PARTICIPACION DEL:

343.a) movimiento feminista y de las asociaciones de comerciantes de Bilbao.
343.b) movimiento feminista y de las asociaciones de barrios de Bilbao.
343.c) movimiento feminista y de las asociaciones de mujeres de Bilbao.

343.d) todas las respuestas son correctas.

344.-EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO SE BASA EN CINCO
PRINCIPIOS RECTORES: ... (MARCAR LA RESPUESTA INCORRECTA)

344.a) El empoderamiento de las mujeres.
344.b) Gobernanza local eficiente.

344.c) La rentabilidad econémica.

344.d) Elrespeto ala diversidad ya la diferencia.

345.- EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADOPOR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, DEFINE COMO PRINCIPIO 2 LA
GOBERNANZA LOCALEFICIENTE:

345a) transparente, abierta y socialmente responsable,

345.b) incorporando la igualdad de mujeres y hombres como una clave estratégica mas en su
organizacion.

345.c) Su actividad esta orientada a conseguir un desarrollo de los miembros de la sociedad.

345.d) Las respuestas a) y b) son correctas.

346.- EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO DEFINE LAS ACCIONES
POSITIVAS:

346.a) como las medidas especiales de caracter espacial encaminadas aacelerar la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres en tanto no estén plenamente logrados los objetivos
de igualdad de oportunidades.

346.n) como las medidas especiales de caracter temporal encaminadas a acelerar la igualdad
de oportunidades entre mujeres y hombres en tanto no estén plenamente logrados los
objetivos de igualdad de oportunidades.

98



EUSKAL SINDIKATUA

346.c) como las medidas especiales de caracter especial encaminadas a acelerar la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres en tanto estén plenamente logrados los objetivos de
igualdad de oportunidades

346.d) Todas las respuestas son correctas.

347.-EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, EN RELACION CON EL
ENFOQUE DE LAS CAPACIDADES MANIFIESTA QUE LAS CAPACIDADES ESTAN
INTEGRADAS POR:

347a) los recursos materiales, los conocimientos técnicos asi como el capital y el talento social.

347.b) los recursos materiales, inmateriales, los conocimientos técnicos asi como el capital
social.

347.c) los recursos de todo tipo, los conocimientos técnicos asicomo el capital social.

347.d) Todas las respuestas son correctas.

348.- EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, EN RELACION CON EL
ENFOQUE DE LAS CAPACIDADES ARTICULA LAS INTERVENCIONES EN TORNO A
CUATRO CAPACIDADES PRINCIPALES:

348a) Autonomia econdmica de las mujeres.

348.b) Representacion social y politica de las mujeres.

348c) Seguridad de las mujeres, conciliacion y corresponsabilidad.

348.d) Todas las respuestas son correctas.

349.- EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POR EL AYUNTAMIENTO DE BILBAO DEFINE LOS PROCESOS
ESTRATEGICOS COMO:

349a) procesos destinados a definir y controlar las politicas y estrategias del Ayuntamiento en
materia de igualdad.

349.n) procesos destinados a definir y controlar los retos, las politicas ylas estrategias del
Ayuntamiento en materia de igualdad.

349.c) procesos simples destinados a definir y controlar las politicas y estrategias del
Ayuntamiento en materia de igualdad.
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349.d) procesos complejos destinados adefinir y controlar las politicas y estrategias del
Ayuntamiento en materia de igualdad.

350.- SEGUN EL IV PLAN MUNICIPAL PARA LA IGUALDAD DE MUJERES Y HOMBRES
ELABORADO POREL AYUNTAMIENTO DE BILBAO, EL CONSEJO DE LAS MUJERES
DE BILBAO POR LA IGUALDAD TIENE LAS SIGUIENTES FUNCIONES: ..... MARQUE
LA RESPUESTA INCORRECTA)

350.a) promover krealizacion de estudios e informes vinculados al &mbito de k discriminacion por
razon de géneroy circunstancias de mdkiple discriminacion.

350.b) colaborar en la propuesta de prioridades y criterios que hande regir en b elaboracion, aplicacion
y ejecucién de los Planes de Igualdad del Ayuntamiento de Bilbao.

350.c) Tramitar los expedientes sancionadores por incumplimiento de las normas sectoriales en materia
de igualdad.

350.d) facilitar b participacion de todas las mujeres en los asuntos municipales.
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TEMA 8.- RESPUESTAS

Pregunta Respuesta | Pregunta Respuesta | Pregunta Respuesta
316 D 328 D 340 B
317 C 329 B 341 D
318 D 330 C 342 B
319 B 331 C 343 C
320 C 332 B 344 C
321 D 333 C 345 D
322 B 334 D 346 B
323 C 335 B 347 A
324 A 336 B 348 D
325 A 337 D 349 B
326 C 338 D 350 C
327 D 339 b

101



EUSKAL SINDIKATUA

TEMA 9.- LA
HISTORIA DE LA
VILLA DE BILBAO

El tema 9 es un comic proporcionado por el Ayuntamiento de Bilbao, al cual, se puede
acceder mediante elsiguiente link:

https://\www.elcorreo.com/bizkaia/historia-bilbao-comic-para-escolares-20190205121959-
ga.html
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TEMA 10
PREVENCION DE
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COMUNICACIONY ATENCION A LA CIUDADANIA.

1. LA CIUDADANIA COM O DESTINATARIA DE LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES PUBLICAS

1.1. Administrado, interesado, ciudadano, cliente

El fin de las actuaciones publicas esta centrado en las personas fisicas o juridicas. Para designarlas,
los textos juridicos y administrativos han ido utilizando distinta terminologia, que ha ido
evolucionando a través de los tiempos.

Asi, tradicionalmente, la legislacion ha utilizado el término de administrado para referirse a quien
entabla una relacion juridica con la Administracion Publica (a partir de ahora nosotros nos
referiremos a él como «persona administrada).

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun (LRJAP y PAC, en adelante), desde la exposicién de motivos,
incorpora el término ciudadano, para designar a toda aquella persona que se relaciona con la
Administracién Puablica (a partir de ahora nosotros nos referiremos a él como «ciudadania» o bien
como «ciudadano y ciudadanay).

Como sociedad vivimos en un proceso de cambio continuo. Cambian nuestros valores,
percepciones, necesidades. En los ultimos afos, dentro del marco de modernizacion de la
Administracién y la visiébn de ésta como Empresa de Servicios, esta cobrando protagonismo el
concepto de ciudadano/a desde el enfoque de cliente.

En este sentido, las demandas de la ciudadania van en aumento: cada vez se piden servicios mas
avanzados y complejos. Cobra especial relevancia su experiencia en la relacion con la
Administracién. Teniendo en cuenta que las personas son el eje de las actuaciones administrativas,
este concepto sugiere una actitud mas activa y exigente del servicio publico y produce la necesidad
de una mayor personalizacién del servicio.

La ciudadaniadeja de comportarse como administrada (sujetos pasivos) y pasa a ejercer de cliente
estratégico, participativo, dinamizador de los cambios, crecientemente mas exigente, me- nos
tolerante a fallos, y mas acostumbrada a demandar calidad en el servicio, auténticos clientes
cargados de derechos.

En lo que respecta al servicio, no podemos evitar, al menos, mencionar al cliente interno, por | a
relevancia e implicacion que tiene en la prestacién de un servicio de calidad.

Dentro de la Administracion hay departamentos que tienen un trato directo con la ciudadaniay otros
gue, sin cumplir esa funcion, juegan un papel fundamental en el buen func ionamiento del servicio
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publico. Para que a la ciudadania le llegue la informacion en la forma y el fondo exigido, la
coordinacion y buen funcionamiento de ambos es crucial.

En este sentido, tengan o no contacto directo con la ciudadania, todas las person asen la Ad-
ministracion deben ser conscientes de que trabajan para clientes y de que su trabajo va a
impactar en el servicio ofrecido y en la imagen transmitida.

2. LA INFORM ACION Y ATENCION AL PUBLICO

2.1. Orientacién del servicio publico haciala ciudadania

La Administracion, como prestataria de los servicios publicos, tiene el deber de ofrecer un servicio
adaptado a sus clientes, la ciudadania. En este sentido, el servicio prestado debe ofrecerse en el
momento justo y debe ser oportuno en fondo y forma. Debe ser (til, agil, eficiente y adaptado a las
necesidades de cada persona.

En la mayoria de los casos, los puntos de informacién y de atencion a la ciudadania son la auténtica
cara visible de la Administracion, por lo que desempefian una importa nte funcién, y son fuente
principal de la percepcion del servicio que ofrece la Administracion.

Como estrategia para la mejora del servicio y tras observar, escuchar, conocer y analizar las
demandas de los ciudadanosy de las ciudadanas se sientanlas bases parala mejora en la atencion
a la ciudadania, y de la propia prestacion del servicio.

En este sentido, uno de los «Principios de la Calidad Total» es la «orientacion de los servicios al
cliente». Se consigue la satisfaccion del cliente cuando lo q ue recibe es superior a lo que espera.
En consecuencia, un modelo de administracion moderno debe plantearse desde la base a dar a sus
clientes un servicio a la altura de las expectativas.

Por ello, en la actualidad se plantea una nueva forma de entender la atencién al publico, mas
cercana, adaptada a todas las necesidades, aportadora de valor, eficiente, cercana, innovadoray
referente.

En este camino, es fundamental el conocimiento ciudadano-cliente. Las expectativas generales son
altas:

e Servicio eficaz y eficiente que satisfaga sus necesidadesy evite tramites innecesarios.
I Sencillez, transparencia, claridad, rapidezen los servicios.

e Atencién coordinada e integrada.
I Trato correcto ycercano.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que cada cliente es diferente ytiene sus propias necesidades
gue son, ademas, cambiantes en el tiempo.

Por ello, es fundamental en este proceso:

1. El apoyode las nuevastecnologias. Asi, por ejemplo:

« Paraidentificar y segmentar correctamente a los clientes, analizar sus
necesidadesy adaptar la oferta y la demanda. Para ello, herramientas tales
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como el CRM (herramienta para la gestion de las relaciones con el cliente)
son muy importantes.

« Para potenciar la comunicacion y facilitar las gestiones, se deben poner a
disposicion ciudadana distintos canales de comunicacion: presencial,
teléfono (evolucion contact-center), fax, mévil (SMS), portales web, e-mail,
TDT...

2. La «antena de barrio» que ejercen los puestos de atencién al publico. La mejora de la
labor administrativa se debe basar en el conocimiento que se obtiene dia a dia en la
relacion con la ciudadania. Dicho conocimiento permitird determinar las necesidades y

prioridades y adecuar los procesos a las expectativas 'y a la evolucion del entorno.

Esta escucha activa y las propuestas para la anticipacion a las necesidades demandadas son
factores fundamentales en un entorno dinamico y cambiante en el que nos movemos como
sociedad. Es mas que un deber legal, es un deber moral.

El objetivo final sera el de habilitar los mecanismos y canales necesarios para facilitar a la
ciudadania-cliente informacién sobre sus interrelaciones con la Administracion, ofreciéndole toda la
informacién que sea de su interés, permitiéndole adjuntar documentacién y hacer gestiones,
abriéndole nuevos canales de participacion y comunicacion, haciéndole mas faciles y rapidas las
gestiones administrativas y eliminando la obligatoriedad de desplazamientos innecesarios.

2.2. Lainformacién

El Real Decreto 208/1996, por el que se regulan los Servicios de informacién administrativa y
atencién al ciudadano, de 9 de febrero, explicita que la informacién administrativa es un cauce
adecuado a través del cual la ciudadania puede acceder al conocimiento de sus derechos y
obligacionesy ala utilizacion de los bienesy servicios publicos.

2.3. Tipos de informacion

Podemos hacer una primera clasificacion de la informacion administrativa en funcion de la materia
sobre la que versa, diferenciando principalmente entre:

e Informacion relativa a la Administracién: Esta informacion puede ser accesible por la propia
Administracion generadora de la misma, por la ciudadania en general y por otras
Administraciones, siempre en funcion del contenido y la s limitaciones de acceso segun
funciones, competencias y proteccion de datos.

e Informacion relativa a la Ciudadania: Esta informacion serd accesible por la persona
interesada, por toda la ciudadania en general, por la Administracion Puablica y colectivos y
agentes con acceso habilitado, segun funciones, competencia y proteccion de datos.

Ademas, podemos realizar una segunda clasificacion entr e informacion ge neral y particular.

1. Lainformacién general (Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, articulo 2) es la
informacién administrativa relativa a:

« Laidentificacion, fines, competencia, estructura, funcionamiento y localizaciéon de

organismos y unidades administrativas, y la referida a los requisitos juridicos o
técnicos que las disposiciones impongan a los proyectos, actuaciones o solicitud
gue los ciudadanosse propongan realizar,

« Lareferenteala tramitacién de procedimientos, a los servicios publicos y
prestaciones,

es
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Asi como a cualesquiera otros datos que aquellos tengan necesidad de conocer en
sus relaciones con las Administraciones Publicas, en su conjunto, o con alguno de
sus &mbitos de actuacion.

2. Lainformacion particular (Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, articulo 3):

e Es laconcerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitac ion, y a
la identificacion de las autoridadesy personal al servicio de la Administraciéon. Esta
informacioén sdélo podra ser facilitada a las personas que tengan la condicion de
interesadas en cada procedimiento o a sus representantes legales.

« lgualmente podra referirse a los datos de caracter personal que afecten de alguna
forma a la intimidad o privacidad de las personas fisicas. La informacion sobre
documentos que contengan datos de esta naturaleza estaré reservada a las
personas a que se refieran con las distintas limitaciones normativas vigentes.

» Esta informacién serd aportada porlas unidades de gestion.

24. Laatencion ciudadana

La atencién ciudadana, regulada en el articulo 4 del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, comprendera

las funciones siguientes:

De recepcién y acogida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacion y ayuda que
precisen en el momento inicial de su visita, y, en particular, la relativa a la localizacion de
dependencias y funcionarios. El momento de la acogida es muy importante en la relaciéon

ciudadano-Administracion. Este primer contacto puede llegar a condicionar el resto de la relacion.
Debe velarse por producir la impresién mas favorable. En una atencion de calidad debe tenerse en

cuenta factores tales como los siguientes:

+ Amabilidad: Ser pacientes y demostrar consideracion y respeto hacia la personay sus
problemas.

+ Cercania: Cobra especial relevancia el lenguaje empleado y la empatia y atencion con la
resolucién del problema.

+ Accesibilidad: Facil acceso a los puntos de atenciény apertura de suficientes canales de
acceso (presencial, web, telefénico, etc.) que permita horarios de atenciéon adecuados y
adaptacion a todas las personas.

+ Puntualidad: El horario de apertura del servicio debe ser escru pulosamente respetado, a
modo de contrato Administracion-ciudadania, el cual puede, ademas, ser explicitado a través
de cartas de servicio. El tiempo de esperasuele tenerun granimpacto negativo en la atencion
recibida. En caso de que sea posible y si la espera puede ser larga, es buenoinformar de los
tiempos aproximados de espera paraser atendidos y de las posibles causas de la demora, si
éstas fueran extraordinarias.

* Imagen: La imagen percibida por la ciudadania depende de multitud de factores pero
elementos tales como la limpieza, la iluminacion y el orden en las instalaciones contribuyen a
una buena o mala percepcion del servicio. Otro factor que puede impactar negativamente y
que se debe cuidaral maximo es laimagen personal (vestimenta adecuada , higiene personal,
etc.), asi como la actitud enla atencién al cliente, evitando pérdidas de tiempo nojustificadas.

« Eficiencia y fiabilidad: La formacién y permanente actualizacién de conocimiento contribuira
a ofrecer un servicio de calidad. Ademas, se deben desarrollar lostrabajos de forma rigurosa
y cuidada.
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Comunicacion: Escucha activa. Uso de lenguaje correcto, sin tecnicismos
innecesarios, evitando expresiones muy coloquiales. Ofrecer la informacién necesaria:

ni aburrir ni ofrecer poca informacion.
* Iniciativa y flexibilidad: Basqueda de alternativas. Anticipacion a los problemas. Empatia e

interés y disposicion a solucionar los problemas que puedan aparecer.
+ Credibilidad y fiabilidad: Ser claro y directo y cumplir con los compromisos adquiridos.

« De orientacion e informacion, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y ayudas de
indole practica que la ciudadania requiere sobre procedimientos, tramites, requisitos y
documentacion para los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o
para acceder al disfrute de un servicio publico o beneficiarse de una prestacion. El uso de
modelos normalizados contribuira a facilitar la funcion de informacion y las posteriores
funciones. Los modelos normalizados son impresos puestos por la Administracion a
disposicién de la ciudadania para formular solicitudes, declaraciones, alegaciones, recursos o
cualquier pretension o manifestacion de voluntad ante la misma. Durante las distintas
funciones de informacion, se debera:

1.

2.

Concretar: Haciendo preguntas especificas y aclarando aspectos confusos.

Informar: Ofreciendo los datos que el ciudadano o la ciudadana necesita saber,
utilizando un lenguaje a la par correcto yasequible.

Actuar: Correctamente y con rapidez, consultando alde partamento correspondiente
cuando seanecesario.

Asegurar: Informando al ciudadano o a la ciudadana de lo realizado e indicando los pasos
siguientes si los hubiera.

De gestion, en relacion con los procedimientos administrativos, que comprendera la recepcion
de la documentacion inicial de un expediente, asi como las actuaciones de tramite y re -
solucion de las cuestiones cuya urgenciay simplicidad demanden una respuestainmediata.

De recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos, o por los
propios empleados publicos para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el
rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar trdmites o supr imir los que sean
innecesarios, o cualquier otramedida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la
sociedad en sus relaciones conla Administracion.

De recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las tardanzas,
desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacion irregular que observen en el
funcionamiento de las dependencias administrativas.

2.5. Oficinas de Atencién al Publico

Las Oficinas de Atencién Ciudadana son dependencias o espacios fisicos que la Administracion dedica
al contacto directo con la ciudadania a los efectos de obtencidon de informacion, orientacion y
asesoramiento sobre las prestaciones, servicios y procedimientos; la recepcion de documentacion,
solicitudes y comunicaciones; la practica de comparecencias persona les de las personas interesadas
0, por ultimo, la realizacion de gestiones directamente relacionadas con las competencias o0 servicios
de la Administracion.
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Teniendo en cuenta que para la Administracion todos los ciudadanosy las ciudadanas deben
seriguales en el trato, el servicio debera adaptarse a aquellos con méas complicaciones.

En este sentido, el disefio y configuracion de las Oficinas de Atencidon deben ser absolutamente
integradoras. La misma Constitucion espafiola insta a los poderes publicos a realizar una politica de
integracion de las personas con discapacidad.

El Real Decreto 366/2007, de 16 de marzo, establece las condiciones de accesibilidad y no
discriminacion de las personas con discapacidad en sus relaciones con la Administracion General del
Estado.

En este ambito, se relacionan un conjunto de medidas que definen las condiciones de accesibilidad
que habran de reunir las oficinas y servicios de atencién ciudadana.

Dichas medidas son las siguientes:
1. Medidas de accesibilidad de las Oficinas de Atencién Ciudadana:

« Ubicacion de las Oficinas de Atencion: Se ubicaran en entornos que garanticen el acceso de
las personas con discapacidad. Las decisiones sobre la ubicacion de estas oficinas tendran en
consideracion las siguientes recomendaciones:

« Con caracter preferente y siempre que resulte posible, la oficina se ubicara en planta a
nivel de la via publica. En caso contrario, deberd disponer de rampas de acceso o
ascensores con caracteristicas que permitan su uso autbnomo y seguro por personas con
discapacidad.

+ La oficina debe estar correctamente sefializada visualmente desde el exterior, de tal
forma que sea facilmente identificable. La sefializacion debera ser disefiada de modo que
resulte inteligible y comprensible por parte de las personas con discapacidad intelectual.

« Al menos uno de los itinerarios que una los accesos de la oficina con la via publica, con
los servicios o edificaciones anexas y con los aparcamientos, debera ser accesible de
acuerdo con las condiciones establecidas para un itinerario urbano accesible.

* En el caso de disponer de plazas de aparcamiento, reservardn un niumero suficiente de
plazas, convenientemente sefializadas, destinadas en exclusividad a perso nas con
movilidad reducida.

e Acceso alas Oficinasde Atencion: Los accesos deberan disefiarse de modo que faciliten
su utilizacién por las personas con discapacidad, en especial en lo relativo a las puertas,
intercomunicadoresy sistemas de aviso o llamada. El disefio y ejecucion de los accesos
a las oficinas tendran en consideracion las siguientes recomendaciones:

* El espacio adyacente, tanto interior como exterior, a la puertade acceso a la oficina
debe ser horizontal y no presentar obstaculos, permitiendo la aproximacion y la
apertura de la puerta de forma autbnoma a todos los usuarios.

+ El suelo sera continuo entre el espacio exterior e interior. Cualquier elemento en el
suelo como canaletas de recogida de agua, felpudos, e tc., estara enrasado con el
pavimento.

* Junto a la entrada principal, preferiblemente a la derecha de la puerta, un cartel
indicard, en su caso, el nimero y letra del portal, ademas del uso, en casos de
edificios de interés general. Dichos carteles tendran buen contraste, diferenciacion
de textura o color, y se situaran ala altura adecuada.
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+ Los intercomunicadores y sistemas de aviso o llamada seran accesibles, tanto

por su modalidad de uso (texto y voz) como por su localizacion.

 Las puertas de entrada seran accesibles a los usuarios, tanto por su sistema de
apertura, corredera o abatible, por las dimensiones de su hueco d e paso libre, por
sus mecanismos de apertura y cierrey por las fuerzas de maniobra para ejercer la
apertura.

 Las puertas automaticas deberan cumplir las especificaciones citadas en el punto
anteriory, ademas, aquéllas que eliminen los riesgos de atrape o golpe.

+ Si se dispone de puertas cortavientos, el espacio existente sera tal que permita a
todoslos usuariosla maniobrabilidad, la aproximacion y la aperturade las puertas.
+ Cuando las puertas sean acristaladas o de vidrios se protegeran de forma que se
eviten roturas por impacto y se sefializaran mediante dos bandas horizontales de 20
centimetros de ancho, de contraste cromatico con el resto de la superficie.

e Recepcidnen las Oficinas de Atencion: Las zonas y sistemas de recepcion de las Oficinas
de Atencion Ciudadana, en particular los vestibulos y sistemas de control de acceso y
seguridad, deberan organizarse de modo que se garantice su utilizacién por laspersonas
con discapacidad. A este efecto, se tendrdn en consider acion las siguientes
recomendaciones:

+ Los sistemas de control de acceso no supondran obstaculo para la circulacion de
personas con problemas de deambulacién o usuarias en sillas de ruedas, ni para la
circulacién de personas que utilicen otros dispositivos de ayuda a la movilidad como
perros- guia o de asistencia o bastén de movilidad. Tampoco deben interferir con
dispositivos personales electromagnéticos tales como marcapaso s y protesis
auditivas.

+ Cuando el sistema de seguridad o control de acceso no tenga las dimensiones
suficientes para permitir el paso a personas en silla de ruedas, se tendran previstas
medidas o medios alternativos para pasar este control, de forma que la persona
permanezca con su ayuda técnica.

* Los sistemas de seguridad tienen que estar debidament e sefializados y ofrecer
indicaciones precisas sobre qué se debe hacer en casos particulares, como sillas de
ruedas, protesis auditivas 0 marcapasos.

+ El vestibulo de recepcion se organizara de forma que facilite la orientacion a los
usuarios. A estos efectos, se sefializaran de forma visual y t& ctil los recorridos que
den acceso a las diferentes zonas y usos del edificio, a los nlcleos de comunicacion
vertical, ademas de los accesosy salidas del inmueble.

+ Si la oficina estuviera dotada de zona de espera, ésta contara con mobiliario
concebido con arreglo a criterios de disefio paratodos.

e Sefalizacion interior de las oficinas. La sefializacion interior est ara expuesta en un lugar
cercano a la entrada o facilmente localizable teniendo en cu enta los usosy las caracteristicas
de la dependenciay las siguientes recomendaciones:

+ Los paneles de informacion grafica, permanente o temporal, estaran situados
paralelamente a la direccién de la marcha y siempre que sea posible, adyacentes a alguna
pared o superficie, de tal forma que no queden ocultos por ningun obstaculo.

* El contenido de la informacién sera conciso, basico y con simbolos sencillos, facilmente

comprensible, evitando toda informacion superflua.

+ La informacién relevante se dispondra, al menos, en d os de las tres modalidades
sensoriales: visual, acustica y tactil (altorrelieve o braille), para que pueda ser percibida
también plenamente por las personas con discapacidad visual y auditiva.

+ La sefalizacion visual se acompafara con simbolos o caracteres gréficos,
preferentemente los simbolos estandar internacionales que amplian su comprensién. La
sefial debe diferenciarse delentorno. Se usarén los colores de mayor contraste entre figura
y fondo en elementos como texto y soporte, soporte y paramento donde se ubica, puertas
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y picaportes, pasamanos y mecanismos, y las letras o niimeros no deberan situarse sobre
ilustraciones o fotografias que limitan el contraste y dificultan la discriminacion.

+ A fin de atender a las personas que usan proétesis auditivas, la sefializacion acustica se
adecuaraa unagama audible y no molesta de frecuencias e intensidades, y se usara una
sefial de atencidn, visual y acustica previa al mensaje.

+ El nivel de presion sonorade los mensajes audibles debe superar almenos al nivel
sonoro de fondo.

* En la megafonia, se intentara conseguir un bajo nivel sonoro, pero bien distribuido en la
estancia o edificio a través de numerosos altavoces de banda ancha, y bien distribuidos.
+ Se utilizara una sefial de atencién previa al mensaje.

+ La megafonia estara acondicionada con los bucles de induccién magnética y
amplificadores de campo magnético necesarios para posibilitar la mejor audicion a
personas usuarias de audifonos.

* Toda la informacion emitida por megafonia debe mostrarse también en paneles
textuales bien visibles.

+ La sefalizacion tactil se proporcionara mediante texturas rugosasy caractereso
simbolos en altorrelieve y en braille.

+ Los sistemas de recogida de niumero o cualquier sistema establecido para los turnos
deben ser plenamente accesibles en su localizacién y manejo, y contar con medios de
informacion visuales y sonoros.

+ Los sistemas de aviso, incluyendo los de alarma o avisos de peligro, deben ser emitidos
simultaneamente por medios sonorosy visuales facilmente comprensiblesy reconocibles.

e Configuracion de los puestos de atencién: Los puestos de atencion se ubicaran de forma que
sean facilmente localizables y de manera que no obstruyan o entorpezcan la circulacién en el
edificio. Tanto si esta dotado de personal de atencién o es un punto de informacién que gestiona
el propio usuario de forma autbnoma, se disefiara de manera que permita la aproximacion y
uso a todoslos usuarios. En la configuracion de los mismos se tendran en cuentalas siguientes
recomendaciones:

* La altura de los mostradores y puntos de informacioén debe ser adecuada para recibir a
todo tipo de usuarios. Al menos una parte del mostrador o mesa de atencién ha de estar a
la altura de una mesa de trabajo, para atender a personas de diferentes alturas, usuarios
de sillas de ruedas y muletas o, en general, personas que necesiten sentarse.

* El espacio de circulaciéon inmediato a los mostradoresy puntos de informacion debe estar
libre de obstaculos y disponer del suficiente espacio de maniobra para que los usuarios de
silla de ruedas puedan aproximarse a ellos.

+ Los mostradores y puntos de atencion no dispondran de vidrios u otros obstaculos
que dificultan la transmisién del sonido y la comunicacion visual entre el usuarioy el
empleado.

+ Los mostradores y puntos de atencién deberan contar con sistemas de bucle de
induccion magnética, debidamente sefalizados, para permitir a las personas
usuarias de proétesis auditivas la mejor audicion y comprension posibles.

+ Los puntos con informacion telefénica, asi como cualquier tipo de servicio de
atencion telefonica a la ciudadania, estaran dotados con sistemas de telefonia de
texto, de fax y, de permitirlo técnicamente, de videotelefonia para facilitar la lectura
labial. Asimismo el personal debera estar formado y conocer su correcta utilizacion.

e Sistemas interactivos de informacion: Los puntos de informacién que no estén atendidos
directamente por personal estaran dotados de sistemas de informacién complementaria
tales como paneles graficos, sistemas audiovisuales y pantallas tactiles. Se tendran en
cuenta las siguientes recomendaciones:
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* Su ubicacion sera accesible y facilmente localizable.

+ Su altura y demas dimensiones deberdn ser las adecuadas para un uso
normalizado por todo tipo de personas con discapacidad. Debera asegurarse su
interaccion regular con personas con dificultades de manipulacion.

» Toda la informacion en formato texto debe estar también en modo sonoro.

» Toda la informacién sonora debe estar transcrita en formato texto.

* Los dispositivos audiovisuales que se empleen deben contar con sistemas de
amplificacion y mejora de la sefal auditiva.

* Debe existir confirmacién con mensajes sonoros de todas las acciones activadas.

* Los mandos, el teclado y los botones deberan estar adaptados con etiquetas o
iconos de alto contraste, letras grandes, en altorrelieve y braille.

* Las pantallas deben de ser anti-reflectantesy tener buen contraste.

+ Lainformacion debe ser clara, sin demasiadas opciones en unamisma pantalla'y
permitir un dilatado tiempo de respuesta.

* Las pantallas tactiles tendran un sistema alternativo de acceder a la informacion
paratodaslas personas que lo precisen.

2. Medidas paragarantizar la accesibilidad en relacion con los impresos y documentos
administrativos.

e Se garantizara la disponibilidad de los documentos e impresos destinados a la ciudadania
en condiciones de plena accesibilidad para personas con discapacidad, mediante su
ubicacion en estantes, dispensadores u otro mobiliario que permitan la méxima autonomia
de estas personas paraobtenerlos.

e Arequerimiento de la persona con discapacidad, se ofreceran en formatos alternativos
utilizando tipografias grandes o ampliadas, en braille, o bien se contara con personal de
apoyo para facilitar su cumplimentacion.

e Ademas, los documentos e impresos deberan estar en todo caso disponibles en las
correspondientes paginas web y en formato electronicoaccesible.

e |osdocumentos e impresos estaran redactados con un lenguaje simple y directo, sin que
se utilicen siglas o abreviaturas. Los documentos basicos de informacién de uso mas h abitual
deberan contar con versiones simplificadas para personas con discapacidades intelectuales o
problemas de comprension escrita.

e Enlos impresos destinados a ser cumplimentados por la ciudadania, se reservaran
espacios apropiados en tamafio paraser rellenados con comodidady se evitara la utilizacién
de fondos con dibujos y tintas que presenten poco contraste. Deberan ir acompafnados de
instrucciones claras y concisas.

3. Medidas para garantizar la accesibilidad en la prestacion de servicios de atencion al
ciudadano.

e Enla prestacion de servicios verbales de atencién al ciudadano a través de interlocucién
personal presencial o por medio del canal telefénico o analogo, se seguiran las
especificaciones técnicas de accesibilidad.

e Enla formacion del personal de la Administracion encargado de la prestacién de servicios de
atencién ciudadana se atenderéa especialmente al conocimiento de las distintas
discapacidadesy sus consecuencias en el desarrollo de los servicios de atencion, en el trato
e interaccion con las personas con discapacidad y en el uso de medios auxiliares facilitadores
de dicho trato.
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3. RESPETO POR LA INTIM IDAD

Las leyes protegen el derecho a la privacidad y a la intimidad . Haciendo un repaso de la normativa,
vemos que desde la misma Constitucion (art. 18.1), los Derechos al honor, a la intimidad personaly
familiar y a la propia imagen tienen el rango de fundamentales.

La Ley Organica 1/1982, de 5 de mayo, de Proteccion Civil del Derecho al Honor, a la Intimidad
Personaly Familiar y ala Propia Imagen, establece en su articulo primero, la Proteccion Civil de los
Derechos Fundamentales al Honor, a la Intimidad Personal y Familiar y a la Propia Imagen frente a
todo género de injerencia o intromisiones ilegitimas.

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, en su articulo 37, Derecho de acceso a Archivos y Registros,
formula que el acceso a los documentos, que contengan datos referentes a la intimid ad de las
personas estara reservado a éstas.

3.1. Intromisiones alaintimidad

Tendrén la consideracion de intromisiones ilegitimas a la intimidad segun la Ley Organica 1/1982,
de 5 de mayo, de Proteccion Civil del Derecho al Honor, a la Intimidad Personal y Familiary a la
Propia Imagen, las siguientes:

e El emplazamiento, la utilizacién, la grabacion, registro o reproduccién en cualquier lugar, de
aparatos de escucha, de filmacion, de dispositivos épticos o de cualquier otro medio apto
paragrabar oreproducir o conocer la vida intima de las personas.

e Ladivulgacionde hechosrelativos a la vida privada de una persona o familia que afecten a su
reputacion y buen nombre, asi como la revelacién o publicacion del contenid o de cartas,
memorias u otros escritos personales de caracter intimo.

e Larevelacionde datos privados de unapersonao familia conocidos a travésde la actividad
profesional u oficial de quien los revela.

« Lacaptacion, reproduccién o publicacion por fotografia, filme, o cualquier otro procedimiento,
de la imagen de una personaenlugares o momentos de su vida privada o fuerade ellos.

« Lautilizaciéon del nombre, de la voz o de la imagen de una persona para fines
publicitarios, comerciales o de naturaleza analoga.

« Laimputacion de hechos o la manifestacion de juicios de valor a través de acciones o
expresiones que lesionen la dignidad de otra persona, menoscabando su fama o atentando
contra su propia estimacion.

Con las siguientes excepciones:

e Las actuaciones autorizadas o acordadas por la autoridad competente de acuerdo con la
Ley, ni cuando predomine un interés historico, cientifico o cultural relevante.

e En particular, elderecho a la propiaimagen no impedira:
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* Su captacion, reproduccion o publicacién por cualquier medio cuando se trate de
personas que ejerzan un cargo publico o una profesion de notoriedad o proyeccién
publicay la imagen se capte durante un acto publico o enlugares abiertos al publico.
« La utilizacion de la caricatura de dichas personas, de acuerdo con el uso social,
salvo que desempefien funciones que por su naturaleza necesiten el anonimato de
la persona que las ejerza.

» La informacién gréfica sobre un suceso o0 acaecimiento publico cuando la imagen
de una persona determinada aparezca como meramente accesoria

4. LENGUAJE RESPETUOSO Y NOSEXISTA

La misma Constitucién espafiola, en su articulo 14, proclama que los espafioles son iguales ante la
Ley, sin que pueda prevalecer discriminacion alguna por razén de nacimiento, raza, sexo, religion,
opinién o cualquier otra condicidn o circunstancia personal o social.

Nuestra lenguaes rica y ofrece grandes posibilidades para evitar la discriminacién porrazén de sexo
en su uso. A través del uso de formulas alternativas, adaptadas al lenguaje administrativo, y

respetando las normas gramaticales de nuestra lengua, podemos realizar una comunicacion con la
ciudadania desde una perspectiva igualitaria.

Algunas recomendaciones:

e Antes de iniciar la comunicacion, tener en cuenta tanto el contenido como las p ersonas
a quienes va destinado.

e  Utilizar mujer/hombre para los casos en que se requiera expresar la distincion sexual,
en lugar de varén/hembra.

e Emplear el femenino en los cargos, puestos, profesiones, etc. cuando éstos estén
ocupados por mujeres. En la Orden del Ministerio de Educacion y Ciencia de 22 de
marzo de 1995, se insta a reflejar en los titulos académicos oficiales el sexo de quiénes
los obtienen, con una tabla de equivalencias. Por ejemplo:

Masculino Femenino
Diplomado Diplomada
Licenciado Licenciada
Ingeniero Ingeniera
Arquitecto Arquitecta
Doctor Doctora
Etc.

e Encaso de no conocerse el sexo, recurrir a alternativas genéricas, no propias de uno u otro

sexo (concejalia, presidencia, jefatura, etc.):

e Utilizar genéricos reales

Expresion a evitar

Alternativas posibles

Los ciudadanos

Lla civdadania

Los funcionarios

El funcienariado
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* Usar nombres abstractos de acciones o cualidades

Expresién a evitar Algunas alternativas posibles
Director Direcciaon
Jefe lefatura

* Feminizar términos

Expresién a evitar Algunas alternativas posibles
Concejal Concejala

Jefe Jeta

e Utilizar perifrasis (uso de dos o més palabras de forma conjunta)

Expresion a evitar Alternativas posibles
Solicitante Persona solicitante
Interesado Persona interesada
Los politicos La clase politica

e Utilizar de forma simétrica los dos géneros gramaticales

Expresion a evitar Alternativas posibles
Adjudicatarios Adjudicatarios y adjudicatarias
Los ciudadanos Las ciudadanas y los ciudadanos

¢ Omitir determinantes y pronombres con marca de género

Expresion a evitar Alternativas posibles

Los funcionarios Funcionariado

Representantes se reunirdn

Los representantes se reunirén

* Sustituir los determinantes que acompaan al sustantivo por otros sin marcas de género

Expresion a evitar Alternativas posibles

Los solicitantes deben

Cada solicitante debe

® Sustituir

las estructuras por pronombres sin m

arca de género

Expresion a evitar

Alternativas posibles

Los solicitantes deben

Quienes soliciten deben

e Eludir el sujeto

Expresion a evitar

Alternafivas posibles

El solicitante debera cumplir el impreso

Se cumplimentara el impreso
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e Utilizar la barra en documentos tales como, por ejemplo, impresos y formularios, donde haya
problemas de espacio y en los encabezados y firmas, siempre alternando ambos sexos.

Expresion a evitar Alternativas posibles
D. D/Dda.

* Evitar el uso de pronombres seguidos del relativo.

Expresion a evitar Alternativas posibles

Serd el juez el que determine Quien juzgue serd quien determine

* No utilizar el simbolo @, dado que no se considera signo linguistico.

e Cuidar las imégenes que se exponen. Dichas imégenes han de mostrar tanto hombres
como mujeres en fareas que reflejen realidades sociales y no fomenten estereotipos de
género.

ADAPTACION DE LA TERMINOLOGIA ADMINISTRATVA AL LENGUAJE NO SEXISTA

Vistas las recomendaciones anterioresy teniendo en cuenta que debe ser eliminado todo tipo de
discriminacion de los textos administrativos, vamos a aplicar dichas normas, a modo de ejemplo, a
los términos y tratamientos administrativos:

e Cargos: En general, predomina eluso de nombres abstractos paranombrar los cargos publicos
en los documentos administrativos.

Expresion a evitar Alternativas posibles
Alcalde Alcaldia

Concejal Concejalia

Si por razones administrativas, no es adecuado este uso, entonces se utilizard la solucién mas
adecuada segin los casos vistos.

Expresion a evitar Alternativas posibles
Alcalde Alcalde-Alcaldesa
Concejal Concejal-Concejala

Cuando se hace una referencia individual, se ha de emplear el género que corresponda en
ese caso. Si un cargo esta ocupado por una mujer, la mencion de su titulo debe hacerse en
femenino (consejera, directora, etc.). Por ello, serd necesario distinguir el género, por
ejemplo, en las etiquetas utilizadas para la correspondencia, en la firma, etc. Por ejemplo:

Sr. D. José Luis Maestro
Concejal de...

Sra. D.a Belinda Larrea
Directora de...
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Se debera evitar el siguiente uso:

Sr./Sra. D./D.a José Luis Maestro
Concejal de...

5. LA COM UNICACION

La atencidn al publico ejerce una gran influencia en la imagen positiva 0 negativa que la Ad -
ministracion transmite a la ciudadania.

Las personas se relacionan entre ellas a través de la comunicacion. Este es un factor critico en las
relaciones ciudadania-Administracion.

De forma general, podemos decir que el esquema de la comunicacion lo forman los siguientes
componentes:

« Emisor: Es quien emite la informacién a comunicar.

« Mensaje: Contenido de lo que quiere transmitir el emisor. Se elabora a partir de un cédigo,
gue es el conjunto de signos y reglas que pone en misma terminologia a emisor y receptory
hace posible el entendimiento.

« Receptor: Es quien recibe el mensaje.

« Canal: Es el medio a través del cual se transporta y llega el mensaje desde el emisor hasta el
receptor.

« Ruido: Interferencias en el mensaje, factores que condicionan la buena recepcion del
mensaje.

En este proceso tedrico, el emisor emite informacion con un contenid o concreto y el receptor recibe la
informacion condicionada por multitud de factores. Algunas barreras subjetivas que dificultan la
captacion del contenido total del mensaje son:

« Oido selectivo: Oimos lo que queremos, tendiendo en general a pasar por alto,
inconscientemente, las ideas contrarias.

« Caracteristicas de la persona interlocutora, cuyas experiencias, creencias, aspectos culturales,
etc. influyen de forma determinante en la correcta comprensién delmensaje.

« Esquemas mentales preconcebidos. Las personas nos hacemos ideas previas, en funcién de
parametros muy subjetivos, sobre cdmo va a reaccionar el ciudadano o la ciudadana, sobre lo que
va a decir, sobre lo que piensa, etc.

Como efecto de todas estas barreras se produce unadegradacion de la comunicacion entrelo que se

dice, lo que se quiere decir, lo que se escuchay lo que se entiende.

Trasladado este marco tedrico al proceso de comunicacién administrativa podemos entender que
desde la emision del mensaje hasta su recepcién hay un camino no exe nto de dificultades que hace
que, muchas veces, éste no llegue al destino como queremos.

En este sentido, en la atencion al publico sera fundamental procurar que los mensajes sean
correctamente interpretados, teniendo en cuenta que el mensaje transmitido no es el que dice el
emisor sino el que entiende el receptor:

« El cddigo: El lenguaje administrativo es a veces poco claro y cercano, lo que puede dar
lugar a que el receptor no entienda convenientemente el mensaje emitido.

« Elruido: Aspectos tales como la aparienciafisica, el orden, unasonrisa calida o un gesto
serio, etc. inciden de manera importante en el mensaje finalmente recibido.

» Las personas son diferentes por lo que la comunicacién en ¢ ada caso debe ser Unica:
personas con problemas auditivos, personas con problemas de idioma, personas mayores,
personas joévenes, etc.
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No s6lo comunican las palabras. La forma en la que las decimos y nuestras
actuaciones sonimportantes.

En conclusion, ya que tanto el mensaje que envia el emisor, como el que entiende el receptor
dependen de ideas preconcebidas, experiencias previas, habilidades comunicativas, actitudes,
conocimientos, y factores socio-culturales, en la practica se producen fallos en la comunicacion,
cuyas causas habra que tratar de eliminar o reducir, a través de la gestion de todos 'y cada uno de
los factores que puedan suponer barreras important es en el proceso comunicativo.

6. ATENCION PRESENCIAL

La atencion presencial se basa en una interacciébn permanente entre el ciudadano y la
Administracion, en la que adquiere relevancia la comunicacion tanto verbal como la no verbal
(corporal). Puede influir tanto lo que se dice como lo que no se dice.

Podemos diferenciar distintas fases:

1. Contacto inicial: La ciudadania adquiere una impresion en su trato con la Administracion,
gue puede ser positiva 0 negativa, en funcion de multitud de factores: cercania, la
personalizacién, la sensacion de confianza, de seguridad, agilidad, coherencia y e mpatia,
etc. Por tanto, debemos tratar de generar sensaciones positivas desde el primer momento.
La primera impresién puede determinar la relacién posterior. De ahi la importancia que
tiene el aspecto fisico, la imagen, los gestos, las miradas, una sonrisa franca, el saludo
inicial, etc.

En esta fase, destacaremos algunos aspectos de alto impacto en la percepcion:

« Expresividad del rostro: Debe transmitir tranquilidad, confianza, seguridad, amabilidad e
interés.
. Postura correcta: El cuerpo es un medio de comunicacion muy importante, que
transmite mucha informacién inconscientemente, sobre todo enlo relativo a las actitudes. La
postura debe transmitir atencién y escucha. Ni tirado en la silla, ni sobre el mostrador.
« Imagen adecuada: Como representante de la Administracion, es muy importante cuidar
el aseo personal y la vestimenta.
« Puesto de trabajo en perfecto orden: El ordeny la limpieza dentro de las oficinas tiene
un alto impacto en la percepcién ciudadana, tanto para bien (impacto positivo), como para
mal (impacto negativo): papeles desordenados/ordenados, mostrador sucio/limpio, etc.
« Accesibilidad: Facilidad de acceso al servicio (geografica, adaptada a las distintas
necesidades, horario, etc.).

2. Identificacion de la necesidad: Saber exactamente qué es lo que se nos esta pidiendo es
un requisito indispensable para dar una respuesta adecuada. Se formularan cuantas
preguntas sean necesarias para entender perfectamente el problema. Con el objetivo de
asegurar el entendimiento, se hara una pequefia sintesis de lo comprendido y se
solicitara confirmacion de que se han identificado correctamente las necesidades.

En esta fase, seran criticos, ademas de los de la fase anterior, los siguientes aspectos
comunicativos:

« Cercania: Es importante mostrarse cercano a la persona a la que se esta atendiendo, y para
ello, uno de los puntos fundamentales es el interés que perciba el ciudadano o la ciudadana
por nuestra parte.

« Actitud adecuada: Debemos mostramos proactivos, empaticos e interesados por la
problematica que tenemos delantey el trato debe ser en todo momento respetuoso, amable y
educado.
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problema, evitando interrupciones. El centro de atencion debe ser el ciudadano o ciudadana
y no la cola, el reloj o el compafiero o compariera. Si fuera necesario se pediran aclaraciones
y se repetira lo basico del mensaje para asegurar que se han entendido b ien sus
necesidades.

« Empatia y tolerancia: La receptividad es fundamental para dar a cada persona aquello que
demanda. Se debera transmitir capacidad para comprenderlay entender sus actitudes,
tratando siempre de mantener un clima adecuado.

« Amabilidad: Comportamiento educado, afable y cortés.

3. Gestion de la necesidad: Una vez identificada, buscar la solucion. Podemos considerar
tres niveles: Orientacién, Tramitaciony Derivacion.

1. Orientacion. Cuando el centro de atencién al que se ha dirigido el ciudadan o o la
ciudadanano puede solucionar la peticion, se le debera ofrecer informacion sencilla
de quién y dénde puede solucionar su problema.

2. Tramitacion. Se procedera directamente a la resolucion del problema, teniendo en
cuenta que habraque:

- Reflexionar previamente antes de dar una respuesta, lo que ayudara a ofrecer la solucién
gue mas se ajuste ala solicitud.

- Personalizar: Ofreceremosla solucién enfuncién de la persona que tengamos de lante.

- Describir la soluciony el porqué de las cosas, haciendo énfasis en los pasos a
seguir, dejandolo todo muy claro y asegurandonos de que el mensaje se ha entendido.

- Hablar en plural, para hacer ver a la persona que e stamos haciendo nuestro su problema
0 en primera persona, para dejar a la persona un margen para d isentir u opinar de otra
forma. «Si yo tuviera que hacer una eleccién, me decidiria mas por...»

- Hablar en positivo: Refleja mayor capacidad de conviccion y de motivacion que hablar en
negativo.

- Reforzar lafiabilidad de la respuesta, solicitando la conformidad con la solucion
propuesta, asegurando que la misma se ajusta a susnecesidades.

- En caso de desacuerdo, plantear otras opcionesy mostrarnos tan flexibles y
empaticos como sea posible.

3. Derivacion. Cuando el centro de atencién al que se ha dirigido la persona no pueda
solucionar la peticion de forma inmediata y ésta deba ser derivada a otra unidad, se le
dara todotipo de explicaciones de las posibles alternativas, informando de todo el pro-
ceso, de las unidadesintervinientesy de los tiempos aproximados de tramitacion de su
solicitud. Es absolutamente critico transmitir compromiso e implicacion por la resolucion
del problema.

En esta fase, seran criticos, ademas de los de las fases anteriores, los siguientes
aspectos comunicativos:

- Habilidades comunicativas y voz. Se utilizara una velocidad y un tono de voz
adecuado, introduciendo pausas y modulando la voz para resaltar aspectos
importantes. Se evitara el uso de coletillas y lenguaje muy coloquial.

- Lenguaje cercano: Debe ser correcto, sin caer en lo coloquial o demasiado formalista.
Es importante la «adaptacién» del lenguaje administrativo tradicional a un
vocabulario y lenguaje cercano y comprensible para el ciudadano.

- Lenguaje positivo: Existen expresiones que, inconscientemente, van a ser mal
recibidas por el ciudadano o la ciudadana, haciendo peligrar la buena comunicacion.
Esto es, existen expresiones que se pueden malinterpretar como acusaciones o
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amenazas veladas («no ha seguido las indicaciones», «no me pida...») 0 como
exigencias («mafiana me trae...»), y cuya utilizacion habra que evitar.

- Trato equitativo: La gente espera recibir el mismo trato que todos los demas.

- Profesionalidad y competencia: La respuesta ante las demandas ciudadanas
proviene en primera instancia del conocimiento de la materia y del exquisito
desarrollo de la funcién administrativa y de atencion al publico.

- Confianza y seguridad.

- Eficiencia y agilidad en la atencion.

4. Cierre. Lafinalizacion de la atencion no debe dejar aspectos sin respuesta. La
despedida debe dejar claro en qué se ha quedado, qué queda pendiente, qué tiene que
hacer el ciudadano o ciudadana la proxima vez, dénde tiene que dirigirse, con qué
personapuede ponerse en contacto, etc.

En esta fase, sera de especial relevancia la credibilidad, cumpliendo lo prometido y
siendo consecuente con lo que se dice y con los acuerdos adquiridos.

7. ATENCION TELEFONICA

En la atencién telefénica la comunicacion se basa en la palabra. En este sentido, el tono de voz
empleado, la velocidad y las habilidades comunicativas adquieren un papel muy relevante.

« Tonode voz: No se debe hablar ni demasiado alto (puede transmitir prepotencia o
agresividad) nidemasiado bajo (puede transmitir inseguridad o timidez).

« Velocidad: N demasiado rapido (no se entenderia el mensaje y se podria dar la
impresion de atencion general 0 poco interés) ni demasiado lento (puede producir aburrimiento

o in- tranquilidad en el receptor). Introducir alguna pausa antes de decir algo importante
focaliza mejor la atencion en la conversacion.

« Habilidades comunicativas: Evitar coletillas del tipo «vale», «ehhx», pronunciar bieny evitar
acortar las frases o contestar permanentemente con monosilabos.
« Lenguaje correcto, no muy técnico ni muycoloquial.

En la atencion telefénica, podemos diferenciar distintas fases:

« Presentacion. La sonrisa telefonica: El contacto inicial es clave para sentar las bases de
una buena comunicacién. Debera contestarse la llamada lo antes posible, sin hacer
esperar, y en general, antes del tercer tono. Nada més descolgar se debera identificar la
unidady a continuacion realizar un saludo inicial y la identificacién de la persona.

« |dentificacion de la necesidad. Para ello utilizaremos:

+ Laescucha activa: Escucharemos atentamente la pregunta, sin interrupciones,
ofreciendo muestras de que se esta escuchando con atencién («si, entiendo»).

+ La confirmacion: De forma breve, se sintetizara la pregunta como indicador de que se
ha comprendido el problema.

+ Laindagacion: En caso de dudas se haran las preguntas que se considere necesarias
hasta entender perfectamente el problema.

0 Respuesta: Puede ser de trestipos:
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* Inmediata: Se transmitira la respuesta de forma concreta y concisa, en un lenguaje
correcto, claro y sencillo.

* Toma de notay llamada posterior: Si la resoluciéon supone algin tramite o consulta
interna, se tomara notay se devolvera la llamada al ciudadano.

» Derivada: En caso de no poder ofrecer una respuest a adecuada, le facilitaremos el con-
tacto de la unidad que puede hacerlo. Si fuera posible derivaremos la llamada al nuevo
interlocutor.

« Cierre: Nos despediremos asegurando que su consulta ha quedado resuelta o encaminada,
agradeciendo la llamada e invitandole contactar con nosotros siempre que sea necesario.

7.1. Avisos

En caso de responder llamadas para otros que no se encuentran en ese momento, no daremos
explicaciones de por qué no esta o del tiempo que lleva fuera, y al llamante se le preguntara si
podemos ayudarle. Si no podemos ayudarle, le preguntaremos si no le importa esperar para tratar
de localizar ala persona por la que pregunta.

En caso de no ser posible, se tomara nota de la llamada y el motivo, para dar traslado a la persona
destinataria. En este proceso, serd correcto dar mensajes del tipo, «no esta en estos momentos».

Al pasar llamadas a otros, se les deberéa decir quiénllama y para qué. Ala hora de recibir mensajes
para otros, es importante recogerlos en impresos habilitados a tal efecto, y no en cualquier tipo de

papel.

8. AUTOSERVICIO. NUEVAS TECNOLOGIAS

A medida que las nuevas tecnologias han ido evolucionando, las maquinas de autoservicio (oficinas

electronicas, portales Web, etc.) estan penetrando, cada vez mas, en el se rvicio administrativo.

Este canal influye también en el servicio prestado y en la imagen de la Administracion.

Este tipo de servicios se orienta, en primera instancia, a la e -ciudadania, esto es, a los ciudadanosy

ciudadanas para las que las nuevas tecnologias forman parte de su vida cotidiana.

En este sentido, la tecnologia debe ser un facilitador, un medio para la prestacion de un buen servicio.

Ademas, son también imagen de la Administracion.

Por ello, estas maquinas deben cumplir unas caracteristicas basicas:

« Imagen corporativa: Deben ser amigables, la apariencia debe invitar a su uso y debe reflejar
perfectamente que se trata de unservicio de la organizacién a la que representa.

« Facilidad de uso: El disefio y funcionamiento debe ser sencillo y adecuado para los usuarios 'y
usuarias inexpertos y menos técnicos.

- Informacién completa, correcta, actualizada y accesible: Como prestador de servicio, debe
proporcionar informacion utily correctaen fondoy forma.

9. ATENCION INCLUSIVA

La comunicacion no es soélo una necesidad, es también un derecho, que para las personas que
sufren algun tipo de discapacidad no es sencillo de ejercer.
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En general, parece existir poca cultura de atencién a personas con discapacidad y falta de
conocimiento generalizado de las necesidades de dichas personas, cayendo muchas veces
en visiones simplistas o estereotipadas.

Sin embargo, empieza a ser cada vez mas frecuente que las personas con discapacidad de - manden
mas autonomia y realicen sus gestiones sin ayuda.

Por ello, consideramos importante identificar algunas de las barreras comunicativas (relaciona - das
con la discapacidad fisica, intelectual, visual y auditiva), a tener en cuenta en la comunicacion:

« Lafalta de costumbre de hablar con personas conalgun tipo de discapacidad puede
provocar sorpresa o curiosidad, enforma de gestos o expresiones.

« Lafalta de cultura en el trato con personas con discapacidad puede hacer que se caiga
en la sobreproteccion o en el trato infantil.

» Puede existir ausencia de gestos o de comunicaciéon corporal, manifestaciones
gestuales desconocidas o sobre comunicacion. Las expresiones, las miradas, los gestos, etc.
pueden no significar lo mismo.

« Ademas, las personas con autismo tienen grandes dificultades en la comprensién del
lenguaje noverbal.

« Algunos tiposde discapacidad fisica puedenimpedir o dificultar el lenguaje verbal.

« No se pueden mantener conversaciones telefonicas largas cuando se tienen problemas
de movilidad en las extremidades superiores.

» Latartamudez supone también unabarrera de comunicacién importante.

o Laspersonas con retraso mental tienen clara dificultad para utilizar dispositivos
complejos y encuentran dificultades para utilizar los teléfonos ordinarios por su capacidad
verbal limitada y por la falta de soporte visual del mensaje verbal.

« Seda unabaja capacidad de comprensién en las personas con retraso mental, por lo
que el lenguaje administrativo, a veces lleno de tecnicismos y carente de claridad, sera
imposible de entender. Personas con esta problematica tienen dificultades de comprensién de
estructuras complejas y de los conceptos abstractos. Ademas, tienen mas dificultades a la hora
de expresarse verbalmente por las limitaciones cognitivas.

« Laspersonas con discapacidad visual no pueden percibir las sefiales no verbalesde la
comunicacion. En este caso sera critica la utilizacion de un lenguaje claro y preciso.

o Laspersonas con discapacidad auditiva encuentran grandes dificultades para
relacionarse, debido a que, en general, las relaciones se articulan mediante la palabra. Una
dificultad afiadida es que no hay un lenguaje de signos Unico ni todaslas personas conocen el
lenguaje de signos.

« Laspersonascon problemas auditivos tienen un fuerte riesgo de recibir la informacion
de forma parcial y producirse malentendidos.

« No se debe asumir que una persona que tiene un desorden de la comunicacion
(defecto en el habla, pérdida auditiva, etc.) también tiene una discapacidad cognoscitiva, como
el retraso mental.

Algunas pautas a seguir para una atencion mas accesible seran las siguientes:

« Hablar claroy pausado y dejar hablar al otro respetando su ritmo. Escuchar
atentamente a la otra persona.

» Dedicar el tiempo necesario para atender a la persona, dejando que haga las cosas
gue puede hacer por si misma, sin intentar hacerlas nosotros porque seria mas rapido.

« Regular el nUmero de llamadas antes de que salga el contestador, para tener en
cuenta todas las problematicas.

» Redactarlos textos explicativos de forma claray sencilla, con una estructur agramatical
basica y preferentemente utilizando tiempos verbales en modo indicativo.

« Utilizar estructuras sencillas y parrafos claros y cortos.

« Evitar eluso de lenguaje técnico, siglas, perifrasis o frases demasiado largas.
« Utilizar ejemplos que clarifiquen el texto.
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Emplear tamafos y tipologias de letras configurables para permitir o mejorar la
lecturade las personas con discapacidad visual.

« Intentar paliar las limitaciones de comunicaciénimpuestas por la discapacidad utilizando
formas de comunicacion alternativas.

« Parahablar con una persona en silla de ruedas, procuraremos sentarnos para situarnos a su
misma altura.

« Enel caso de personas con discapacidad visual se debera hablar lo mas descriptivo
posible, con mensajes especificos y claros.

» Para comunicarnos con las personas con discapacidad auditiva debemos vocalizar especial -
mente, hablar en un ritmo pausado y tranquilo, y aumentar el volumen de voz ligeramente,
perosin gritar. Estas personas son especialmente sensibles al lenguaje no verbal.

10. ATENCION ANTE QUEJAS Y RECLAM ACIONES

10.1. Las objeciones

Como hemos comentado, las quejasy reclamaciones sonrecur sos que utilizan las personas para decir
que su necesidad no ha sido cubierta. Son uno de los cauces para recoger la voz ciudadana. En
términos de atencién al publico las trataremos como objeciones.

Por tanto, cuando la objecién es real, ofrece informacié n de un problema u obstaculo que se ha
encontrado y que hay que resolver. Indica una posible mejora en la atencién. Nos ayuda a ajustar los
procesos administrativos, anticipar necesidadesy a medio plazo, a mejorar la satisfaccion ciudadana.
Las objeciones pueden presentarse en cualquier momento, y pueden hacerlo en forma de silencio,
indecision (duda), protesta, queja o reclamacion.

Para afrontar cualquier objecion presentada se debera contar con el maximo de informacién posible
para intentar solventarla en el menor tiempo posible.

10.2. Las quejas y reclamaciones

Las quejas y reclamaciones son informaciones facilitadas por la ciudadania para poner en el
conocimiento de la Administracion deficiencias en los servicios: informacion incorrecta o respuesta
erronea, trato deficiente, tiempo de respuesta demasiado largo, pobres infraestructuras, mala
sefializacion de tréafico, etc.

Se formulan como consecuencia de una disconformidad con la respuesta recibida (bien sea en fondo
o en forma), teniendo en cuenta que la presentacion de la misma no supone la incoacién de un
expediente administrativo.

Ademas, el ciudadano o la ciudadana puede presentar sugerencias 0 avisos, que son pro - puestas
destinadas a mejorar los servicios publicos. Estas podran presentarse po r escrito o verbal- mente, no
siendo necesaria la identificacion de la persona que la presenta, salvo que la persona desee
comunicacion al respecto.

Reclamacion: Las reclamaciones son informaciones facilitadas por los ciudadanos en las que
expresan insatisfacciones con el contenido dado a su demanda. Por ejemplo, informacién errénea o
ausente.

Se trata de algo objetivo y en general puede ser debido a una atencién o mala gestién de la demanda
ciudadana. Actuando diligente y profesionalmente se soluciona el problema.

Queja: Las quejas son informaciones facilitadas por la ciudadaniaen las que expresan des - acuerdos
en el trato personal recibido del profesional que le ha atendido (con la «forma» de la respuesta a su
demanda). Por ejemplo, retrasos injustificados en la atencion, trato descortés o des- considerado,
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incorrecto comportamiento del personal de la Administracion, desentendimiento del problema,
discriminacion, incumplimiento de compromisos, etc.

Aparece con el discurrir de la relacion entre el personal administrativo y el ciudadano. Son
percepciones, aspectos subjetivos que no afectan a todos los ciudadanos por igual y el personal
administrativo puede no darse cuenta del motivo que lo produce. El efecto percibido suele ser de
desconsideracion hacia el ciudadano.

10.3. Laatencién de las quejas y reclamaciones

Un servicio de calidad se basa en buenos profesionales que proporcionan un trato cercano y
personalizado, trasmiten unabuena imagen, y se esfuerzan al maximo en atender las solicitudes
y proporcionar soluciones, lo que, sin duda, sera valorado.
En definitiva, ante cualquier objecion (queja, reclamacion, etc.), esrecomendable teneren cuenta
los siguientes puntos:

« Adoptar la actitud necesaria: disponerse a resolver la situaciéon, adoptando una actitud

positiva. Huir de la pasividad y la falta de interés ante los problemas. Mantener la
calma.

« Escuchar. Averiguar la causa de la objecion. Permitir expresar el malestar de la
persona que tenemos delante y mostrar empatia. Una vez expresada la queja o
reclamacion, se daran las condiciones correctas para que nos traslade su problema.

« Un buen diagnéstico sera fundamental para la resolucion del problemay éste se basaen la
observacion, la intuicién y las preguntasadecuadas:

* Preguntas abiertas. Son las que mas informacion proporcionan, y nos situaran
rapidamente en el problema: «¢ Qué sugiere usted?», «¢, Como puedo ayudarle?»,
«¢,Puede contarme qué ha pasado?».

» Preguntas cerradas. Sirven para profundizar y demostrar interés en

ayudarle.

« Resumir lo que ha dicho: Se demuestra entendimiento del motivo de la objeciéon y empatia.

« Analizar la situacién e investigar el origen y gravedad de la queja o reclamacion: si es facil o
dificil de resolver, si requiere laintervencion de terceras personas, etc.

» Resolver: Ofrecer siempre soluciones a la medida. En el supuesto de no encontrar solucion,
plantear alternativas. En caso necesario, acompafamiento y derivacién a un tercero, con el

objetivo de la resolucion del problema. Involucrar a la persona a la hora de encontrar una
solucion adecuada.

* En caso de que la persona no tenga razon, ofrecer explicaciones objetivas y detalla-
das.

* En caso de que tenga razon, solucionar el problema con la mayor agilidad y
profesionalidad y ofrecer disculpas en nombre de la organizacién. En ningln caso se
debera criticar a otros empleados, al propio ciudadano o ciudadana, a otras
Administraciones, otras areas, etc. Tampoco conviene entrar en justificaciones que
pueden ser interpretadas como excusas e inmovilidad en la posicion.

» Asegurar: Se debera informar de los avances y gestiones realizadas para la resolucion del
problema, informar de los errores corregidos e indicar los pasos siguientes arealizar, por parte
de la Administracion o por parte de la persona que ha presentado la objecion.

10.4. Los diferentes perfiles ciudadanos
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Cada persona es un ser Unico y percibe la realidad de una forma particular, por lo que
es importante que las personas de atencion al publico puedan identificar rasgos
comunes y conozcan sencillas técnicas que les ayuden a realizar una atencion exitosa.

« Persona que se muestra conflictiva: Suele hablar en tono alto, nada parece agradarle,
busca la discusion eterna y considera que siempre tiene razén. Ante este tipo de
comportamientos optaremos por no discutir ni entrar en su provocacion constante.
Habra que ser paciente, dejarle hablary mantenerla calma.

« Personaindecisa: No parece escuchar, pregunta varias veces lo mismo, su expresion
es ausente ydistraida. En este caso habra que velar por concentrar su atencion en los
aspectos mas criticos de la comunicacion.

« Personatimida: Se comunica con dificultad, no termina las frases, utiliza un tono de voz muy bajo
Yy no expresa con claridad lo que quiere. Ante estas personas se ve lara por crear un clima de
confianza, ofrecer una explicacién amplia, asegurando que nos entienda, ya que dificilmente nos
dird que no ha entendido algo.

« Persona acelerada: Son personas impacientes que no soportan la idea de perder el tiempo y
gue en la escucha suelen «obviar» lo que no consideran fundamental. Se les escuchara con
atencion para dar unarespuesta clara y concisa, fijando su atencién en los puntos béasicos.

« Persona reflexiva: En general son personas de comunicacion lenta. Se les escuchara co n
atenciony se repetiran las explicaciones en distintos términos.

« Persona altanera: Sabe mas que nadie de todo y suele ofrece r soluciones a sus propios
problemas. Orgullosa y de caracter impositivo. Habrd que escuch ar con atencion y dar
importancia a sus ideas, tratando de presentar la mejor opcion como si fuera la propuesta por
ella.

« Persona minuciosa y preparada: Comunica con gran claridad lo que quiere y desea informacién
exacta, profesional y concreta. En este caso serd especialmente critica la demos tracion de
eficienciay profesionalidad.

La forma de interactuar con la ciudadania va a depender, también, de nuestra posicién en la relacién.
Esto es, si en la tramitacion se encuentra en juego el cumplimiento de una norma o un bien comun,
nuestra actitud serarigida, y no sera en ningln caso colaborativa. Si por el contrario, la personatiene
parte de razon, buscaremos la cooperacion, el compromiso y el bien comdn.

10.5. Proceso de gestion de las quejas y reclamaciones

Para que las quejas y sugerencias sean una buena base de conocimiento para la mejora del servicio,
éste debe establecerse de forma inequivoca en cada uno de los momentos del proceso:

IDENTIFICACION Y COMUNICACION DE LOS DETALLES DEL SERVICIO

Los canales para la presentacion de las mismas deben estar perfectamente identificadosy de- ben ser
conocidos por toda la ciudadania. Se debera comunicar y debera quedar perfectamente establecido
dénde se pueden presentar quejas y reclamaciones y como debe hacerse.

Los lugares para la presentacion de las quejas y reclamaciones deben ser facilmente accesiblesy con
un horario claro y definido. La forma de presentacion de las mismas debera ser claray sencilla.

Entre otros, debera estar facilmente accesible y bien comunicada la siguiente informa cién:

« Lugarolugaresdonde se puederealizar la queja o reclamacion.
« Canalo canales que se pueden utilizar parala presentacion de la queja o reclamacion.
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Forma de interponerla.

Proceso de tratamiento de la queja o reclamacion.

Derechos.

Plazos maximos.

Canal o canales que se pueden utilizar para obtener informacion sobre el estado de la
gueja o reclamacion.

ADMISION DE RECLAMACIONES Y QUEJAS

Las personas que deseen poner unaquejao reclamacion y con el objeto de poder disponer delder echo
a obtener respuesta, estaran obligadas a facilitar los siguientes datos:

°
|
L)

Nombre y apellidos o razén social.

DNI o CIF.

Direccion (via publicay nimero, localidad y codigo postal).

Objetode la queja o reclamacion, con expresion razonada de los argumentos que la
sustenteny de la documentacién que estimen pertinente.

En general, las quejas y reclamaciones se presentaran siempre por escrito y suele requerir la
acreditacion de la persona que la presenta.
Canales de presentacién: Cualquiera de los habilitados a tal efecto: presencial, Web, etc.

RESPUESTA

Se diferenciaran dos tipos de respuestas en dos momentos bien diferenciados del proceso:

1. Respuestainmediata (acuse de recibo) con el aviso de recepcion de la queja o
reclamacion.

2. Respuesta una vez tramitada la queja’y como respuesta a la misma (tras la fase de
tramitacion).

TRAMITACION

La queja o reclamacién se registrara asociada a un identificador Gnico, a través del cual la
personainteresada pueda identificarla. Se les asociara una catego ria en funcién de la gravedad
y el impacto en el servicio.

Las quejas o reclamaciones se evaluaran con objetividad, priorizando las de mayor gravedad, y
solicitando cuantos informes sean necesarios para clarificar totalmente el motivo de las mismas.

Resolucion y respuesta. Deberan resolverse con prontitud, manteniendo informado al
reclamante sobre el estado de su queja. En funcion de la temética, habra establecidos
unos tiempos de resolucion maximos. Una vez solucionada, se procedera a su cierre,
informando de dicho cierre a la persona interesaday poniéndonos a su disposicion para
cuantas aclaraciones seanecesario.

Evaluacién de las quejas y reclamaciones como base del proceso para la mejora continua.
Se analizaran por un érgano independiente, para analizar tendencias, identificar y eliminar
las causas de los problemas.
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10.6. Normativa asociada

Dentrode la mejora de la calidad de las Administraciones, el tratamiento de las quejasy sugerencias
adquiere un papel relevante. En este sentido, el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, integra el
Programa de quejas y sugerencias dentro del marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado.

Por otro lado, a nivel local, la defensa de los derechos de los vecinos queda regu lada en la Ley
711985, modificada por la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacién del
gobierno local.

El Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, en el que se establecen las funciones de informacion
administrativa y de atencion al ciudadano, contempla como funciones de atencién al ciudadano
relativas a las sugerencias, quejas y reclamaciones las siguientes:

« De recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos o las
ciudadanas, o por los propios empleados o empleadas publicos para mejorar la calidad
de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar
tramites o suprimir los que sean innecesarios, o cualquier otra medida que suponga un
mayor grado de satisfaccion de la sociedad en sus relaciones con la Administracion
General del Estado y con las entidades de derecho publico vinculadas o dependie ntes
de la misma.

« De recepciénde las quejas y reclamaciones por las tardanzas, desatenciones o por
cualquier otro tipo de actuacion irregular que observen en el funcionamiento de las
dependencias administrativas.

11. CONTENIDO Y PRESENTACION DE COM UNICACIONES ESCRITAS (AVISOS, RECADOS,
CARTELES) Y DOCUM ENTOS ESCRITOS (NOTIFICACIONES, INSTANCIAS,
CERTIFICACIONES)

Una de las criticas mas habituales que se le han hechoy se le hacen al lenguaje administrativo es su
caracter oscuro y obsoleto. Es por eso que muchas Administraciones se han propuesto la tarea de
implantar en sus comunicaciones un lenguaje inteligible y claro, cercano a la ciudadania, puesa fin de
cuentas es esta ciudadania la receptora de la mayor parte de los mensajes que se envian desde la
Administracion.

Por ello decimos que la comunicacién escrita que produce la Administracion debe ser efectiva y de
calidad. Pero ¢ qué entendemos por comunicacién de calidad? Fundamentalmente, aquélla que esta
orientada a la produccion de textos legibles, correctos y visualmente atractivos. Principal - mente son
tres los apartados que debemos tener en cuenta:

« Gramatica: un documento no puede ser considerado de calidad si no es gramaticalmente
correcto.
« Estilo: la calidad del documento no estara asegurada, en tanto en cuanto no seamos capaces
de producir un texto lo suficientemente claro y comunicativo para nuestros lectores y lectoras.

« Disefio: debemos procurar que eldocumento resulte visualmente atractivo. La primera
impresién debe invitar a lalectura.
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11.1. CONTEXTO LEGAL

En la legislacion estatal existe una amplia normativa sobre laredaccion de documentos administrativos.
Sin embargo, debido a la extension de dicha normativa, en estas lineas tGinicamente hemos recogido
las normas que afectan a algunos de los documentos administrativos mas utilizados.

En primer lugar debemos mencionar la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régime n Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. En dicho texto legal se recogen
las caracteristicas de determinados documentos administrativos, al igual que las pautas para
formularlos.

De entre la legislacion estatal destacariamos, asimismo, el Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo, por
el que se regula la presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones (Boletin Oficial del Estado,
22 de mayo de 1999, nim. 112).

En lo que respectaa la Comunidad Auténoma de Euskadi, son numerosos los organismosy entidades
publicas que han apostado firmemente por utilizar un lenguaje eficaz y a la vez de calidad en sus
relaciones con la ciudadania. Prueba de ello es la Orden de 6 de abril de 1993, en la que se recogen
las directrices para la elaboracion de Proyectos de Ley, Decretos, Ordenes y Resoluciones. (Boletin
Oficial del Pais Vasco, 19 de abril de 1993, num. 71). El primer parrafo de su anexo se expresa de la
siguiente manera:

Tanto la experiencia como la doctrina especialista en técnica juridica han puesto de
relieve la importancia que la calidad y claridad de las disposiciones y actos tienen para
su correcta comprension por los destinatariosy parala consecucién de un ordenamiento
rigurosamente configurado en el orden formal y, por tanto, mas garante de la seguridad
juridica.

De igual modo, en el decreto que mencionamos a continuacion se recogen los procedimientos
para el registro de documentosy la realizacion de copias compulsadas:

Decreto 72/2008, de 29 de abril, de creacién, organizacion, y funcionamiento de los
registros de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y sus
Organismos Auténomos (Boletin Oficial del Pais Vasco, 30 de mayo de 2008, nium. 102).

El anexo IV del citado Decreto recoge un modelo general de solicitud que sirve a la ciudadania
para dirigirse a cualquier 6rgano de esta Administracién y a sus Organismos Auté nomos.

11.2 TIPOS DE DOCUM ENTOS. ¢ CUAL ES EL OBJETIVO DEL DOCUM ENTO?

1. Enla Administracion existen infinidad de tipos de documentos. Algunos de ellos son
«cerrados» (certificados, hoja de control horario...), ya que tienen una estructura
estandar completa- mente definida, que sélo permite que introduzcamos en ellos unos
pocos datos.

2. Por el contrario, existen los llamados documentos «abiertos», que son aquellos que no
siguen un modelo determinado, y, por tanto, permiten una casi total libertad de
concepcion, redaccion y disefio. Nos estamos refiriendo a libros, articulos, ciertos
informes, etc.
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(oficios, actas...) que, si bien responden a un patréon estructural mas o menos definido,
dejan en nuestras manos la redaccion del texto propiamente dicha.
Por otra parte, es necesario definir claramente cual e s el propésito del documento: para qué lo
escribo. Las respuestas pueden ser mdltiples: para convencer, solicitar, informar, proponer,
responder... Y, por supuesto, en funcién de nuestro objetivo, deberemos elegir el tipo de

documento.
Obijetivo Tipo de documento Objetivo Tipo de documento
Solicitar — Solicitud Opinar —Informe
—Articulo
Informar —Carta
—Oficio Convocar —Saludo
—Notificacién —Convocatoria de reunién
—Anuncio —Invitacion
—Folleto
—Curriculum Certificar —Certificado
—Nota d —Acta
ota de prensa —Recibo
Regular —Decreto
—Resolucion
—Orden

Nota: Esta clasificacién es flexible; un mismo documento, por ejemplo, un oficio, puede servir para informar, solicitar,
ordenar, etc.

11.3 DISENO DE DOCUM ENTOS. CRITERIOS GENERALES

Seria una tarea ardua y practicamente imposible ofrecer modelos de documentos administrativos
gue sirvieran en cualquier lugar y circunstancia, ya que cada institucion y organismo, e incluso cada
servicio publico, dispone de modelos de documentos, fruto de afios de trabajo y de sus necesidades
especificas.

Por ello y antes de estudiar en profundidad una serie de documentos uno por uno, vamos a analizar
aquellos elementos que se repiten en todos o en la mayoria de e llos. Utilizaremos para ello los
criterios establecidos por el IVAP en sus publicaciones.

He aqui un resumen:

. Datos de la persona destinataria
. Titulos

. Férmulas de saludo y despedidas
. Tratamiento

. Informacién puntual

. Firma

. Fechas

b Bk BB B
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11.3.1. Datos de lapersona destinataria

En nuestros documentos incluiremos los siguientes datos del destinatario o destinataria:
« Nombre y apellidos: basta con un apellido; noes preciso adjuntar el sefior/sefioraalnombre.
« Cargo:ira escrito en mindsculas.

e Instituciéon u organismo: si se considera necesario, puede incluirse también el
departamento, servicio o seccion correspondiente.
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° Direccion postal: calle, nimero, piso, codigo postal y poblacion.

Cabe sefialar que, segun el caso, incluiremos unos u otros datos; por ejemplo, cuando nos
dirjamos a un ciudadano o ciudadana, estaran de mas los datos correspondientes al cargoy a la
institucion; de igual forma, no tenemos por qué mencionar el nombre y apellidos de un determinado
cargo si no los conocemos.

11.3.2. Titulos

El uso de titulos en documentos administrativos proporcionaal lector o lectora una ayuda inestimable,
al ofrecerle informaciéon inmediata y resumida del contenido del texto. De esta manera, la persona
receptora del escrito no esta obligada a leer todo el documento para hacerse una idea del mismo: si
hemos escogido el titulo adecuado, conseguiremos que el lector o lecto ra ahorre mucho tiempo.

Elegir un titulo no resulta siempre tarea facil. Un truco para salir del paso puede ser utilizar titu - los
compuestos. Asi, el primero de los titulos daria cuenta del tipo de documento enviado ( informe,
presupuesto, certificado...), y el segundo, del tema que aborda (Certificado del 2.0 perfil linglistico,
Contratacion temporal de una persona del cuerpo auxiliar administrativo, etc.).

CERTIFICADO

Curso de Redaccion Administrativa

La principal ventaja de estos titulos desdoblados estriba en que no resulta necesario establece r ninglin
tipo de relacién sintactica entre ambos:

CONVOCATORIA DE REUNION
Para los miembros del tribunal de la bolsa de trabajo de arquitectos y arquitectas

CONVOCATORIA DE REUNION
Miembros del tribunal de lo belsa de trabajo de arquitectos y arguitectas

11.3.3 Férmulas de saludo y despedidas

Elegiremos siempre las formulas de saludo y despedida en consonancia con el grado de formalidad
gue deseemos dar a nuestro documento:

SALUDOS

A continuacién proponemos una recopilacion de los encabezamientos mas comunes, clasificados
segun su grado de formalidad:

o« Formales:

Sefor director/Seforadirectora:
Distinguido sefior consejero/Distinguida sefiora consejera:
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« Neutros:

Sefor/Sefiora/Sefiores/Sefioras:
Estimado sefior (Mendia)/Estimada sefiora (Mendia):
Estimado compafiero/Estimada compafiera:

o Cordiales:

Querido amigo/Querida amiga:
Apreciado amigo/Apreciada amiga:
Amigos/Amigas:

Como puede apreciarse, la férmula se cierra con dos puntos, y pasamos al parrafo siguiente,
gue comenzara siempre con mayudscula:

Estimada sefiora:
Me dirijo a usted para solicitarle...

Quedan suprimidos de nuestros documentos toda clase de tratamientos honorificos de corte
reverencial:

Vuestra ilustrisima, Vuestra Seforia.....

DESPEDIDAS

« Formales:

Respetuosamente,
Respetuosamente le saluda,
Reciba un respetuoso saludo,

« Neutras:

Reciba un cordial saludo,
Un cordial saludo,
Atentamente,

Le saluda atentamente,

o Cordiales:

Un abrazo,

Recibe un fuerte abrazo,
Con mucho carifio,
Muchos besosy abrazos,
Afectuosamente,

132



EUSKAL SINDIKATUA

No mezclar los distintos registros; es decir, un saludo mas o menos cordial con unadespedida
de gran formalidad, o viceversa.

*Distinguida Sefora consejera...
Un abrazo,

11.3.4. Tratamiento

En nuestros escritos consignaremos las formas personales, principalmente de estos tres modos:
1. Cuandonos dirigimos a la ciudadaniaen nombre de nuestra organizacion o Servicio,
damos al texto una expresion oficial y despersonalizada:

“El VAP puso en marcha el servicio de consultas teleméticas Duda-muda en junio de
1998. Desde entonces, se hanrecibido masde cuatro mil consultas, de las que se han
respondido, si notodas, si la mayoria.”

2. Al elegir la primera personadel plural (nosotros o nosotras), subrayamos, de alguna
manera, la importancia de la organizacion y del trabajo en comun:

“Tras haber estudiado en profundidad su reclamacion, finalmente hemos decidido
aceptarla.”

3. Eluso de la primera personadel singular (yo) contribuye a personalizar el escrito y a
afiadirle un matiz de autoridad:

“Por medio de la presente autorizo la concesion de ayudas econdmicas para la
investigacion en el area del lenguaje juridico -administrativo. “

Estas dos ultimas confieren al texto un caracter mas natural y favorecen la proximidad entre la
Administracion y la ciudadania. Por supuesto, ambas formas pueden combinarse sin ningun problema:

“M e complace comprobar que vuelve a estar entre nosotrosy nosotras dispuesto a
colaborar en nuestro proyecto. *

En cualquier caso, ala hora de dirigirnos a la ciudadania debemos evitar tanto la utilizacién desmedida
de la pasiva refleja:

“Por la presente se comunica...
“Deseamos comunicarle... *

Como el uso de sustantivos abstractos e impersonales: interesado/a, tercero/a, administrado/a,
examinando/a... En su lugar, optaremos por el tratamiento de usted, 0 en su caso, por la segunda
persona.

11.3.5. Informacién puntual

Una estrategia para descargar el texto suele ser llevar cierta informacién complementaria (refe-
rencias legales, aclaraciones...) a la parte inferior de la pagina en forma de nota al pie:
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De conformidad conelarticulo 4.5dela Ley 16/83, de 27 de julio, sobre Régimen
Juridico del Instituto Vasco de Administracion Publica, y los articulos 32 y 33 del
De- creto 86/97, de 15 de abril, por el que se regula el proceso de normalizacién del uso
del euskera en las Administraciones Publicas de la Comunidad Auténoma de Euskadi,
se convocan pruebas especificas destinadas a la acreditacion del cumplimiento de
perfiles linglisticos por personal al servicio de las Administraciones de la Comunidad
Auténoma de Euskadi.

En este segundo ejemplo, sin embargo, hemos incluido la referencia leg al en una nota al pie. El
resultado es un texto mas «limpio» y comprensible:

De conformidad con la Ley 16/831" y el Decreto 86,/97%, se convocan pruebas es-
pecificas destinadas a la acreditacién del cumplimiento de perfiles lingiiisticos por per-
sonal al servicio de las Administraciones de la Comunidad Autdnoma de Euskadi.

1) Ley 16/83, de 27 de iu|i|:|, sabre Régimen Juridico del Instito Vosco de Adminisiracian Poblica
(art. 4.5).

(2) Decreto B4/97, de 15 de abril, por el que se regula el procesa de Normalizacién del Uso del Eus-
kera en las Administraciones Poblicas de la Comunidad Auténoma de Euskadi (arts. 32 y 33).

11.3.6 Firma

En la firma del documento apareceran estos datos: nuestra firma y rubrica, nombre y apellidos,
cargo (sirve lo apuntado en el apartado «datos de la persona destinataria») y sigla (IVAP). Aten -
cion: no aconsejamos resaltar estos datos utilizando letras mayusculas o negritas.

Shiake SHhrgarate
7
[

Iiaki Argarate Cuesta

Técnico del Servicio de Euskaldunizacién
IVAP

11.3.7. Fechas
En todos los escritos administrativos es imprescindible incluir la fecha para facilitar su archivo:

Vitoria-Gasteiz, 8 de enero de 2009.

RECUERDA:
» Utiliza siempre las denominaciones oficiales.
« El mes debe escribirse con mindscula.
« Elafonuncalleva el punto correspondiente a las unidades de mil ( *2.006). No olvides

gue este punto sélo se utiliza con cifras (Ha costado 2.000 €), nuncacon afios.
« No es aconsejable utilizar el afio precedido de articulo (*30 de junio del 2006).

« No deben utilizarse las particulas eny a para introducir el lugar y la fecha (*En
Vitoria- Gasteiz, a 30 de junio de 2006).
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11.4 DOCUMENTOS

A continuacién analizaremos algunos de los documentos de uso frecuente en la Administ racién. Para
todos ellos, sea cual sea su objetivo y estructura, hemos utilizado el mismo esquema, dividido en tres
grandes apartados:

« Definicién.
« Criterios de redaccion.

« Modelo.

Tomamos como punto de partida que es tarea imposible ofrecer modelos Unicos de documentos, ya
que los objetivos, los contenidos y los autores o autoras o las personas receptoras de los mismos
varian con asiduidad. Por tanto, los modelos que ofrecemos a continuacion deben ser considerados
como elementos de referencia a la hora de enfrentarnos a la redaccién de un texto administrativo.

11.4.1 Notade recepcioén (de llamadas telefénicas yvisitas)

DEFINICION

Nota breve mediante la cual la persona que atiende elteléfono o recibe una visita transmite un mensaje
al destinatario o destinataria correspondiente. La persona emisora y la persona receptora suelen ser
compafieras de trabajo.

CRITERIOS DE REDACCION

El mensaje o encargo debe presentarse de forma muy sucintay esquematica, de tal manera que, a
primera vista, pueda captarse su contenido. Junto con el mensaje, aportaremos los siguientes datos:

« Diay horaen que se produjo la visita o llamada.

+ Quién ha atendido la llamada o visita.

« Aquiénllaman o con quién quieren entrevistarse.

« Identificacion de la persona que ha llamado o ha acudido (nombre y apellidos,
departamento/empresa/organismo, numero de teléfono...).

« Indicaciones para la persona interesada (volvera a llamar, regresara...).

« El mensaje en si.

Ofrecemos a continuacién una serie de frases de uso comun:

Quiere que te pongas en contacto con él (o ella) lo antes posible.
Debes llamarle sin falta hoy mismo.

No olvides llamarle antes de las cinco de latarde.
Debes pasar a recogerle.

Es urgente.

Volvera a llamar.

Desearia saber si...
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Mezua/Nota

Eguna Ordua
Fecha Hora
Mezua nork jaso
Persona receptora del
mensaje
NORENTZAT / PARA
NORENA / DE PARTE DE
|zen-abizenak Lantokia/Erakundea Telefonoa
Nombre y apellidos Organismo Teléfono

|

ZER / MOTIVO

Dei egin du
Ha llamado

Berriz deituko du
Volverd a llamar

Deitzeko eskatu du
Quiere que le llame

MEZUA / MENSAJE

11.4.2. Carteles yrotulos

DEFINICION

Es el documento que contiene mensajes corrientes, es decir, no especificos, de una actividad, y
gue pueden encontrarse en diversos ambitos de la actividad administrativa. Suelen ser textos

Etorri da
Ha venido

Berriz etorriko da
Regresara

Harengana joateko eskatu du
Quiere que vaya a donde él/ella

brevesy concisos y pueden tener varias finalidades: recordar algo a la ciudadania, advertir de un
peligro, dar instrucciones concretas...

CRITERIOS DE REDACCION

Como hemos indicado anteriormente, el cartely el rétulo se utilizan paratransmitir mensajes que

suelen ser breves y directos: 6rdenes, recomendaciones, indicaciones...

A continuacién vamos a exponer algunos de los criterios basicos que tenemos que tener en

cuenta a la hora de disefiar un cartel:

» Estructura: previamente al disefio del cartel, es conveniente que tengamos claro cual
es el mensaje principal del mismo y cudles las ideas secundarias. Es por ello que el
mensaje debe tener una estructura clara, compuesta del texto principal (titulo) y las
ideas complementarias, en caso de que el lector o lectora desee continuar leyendo el

cartel.

« Redaccién: en un cartelbasta con unasimple frase o un sintagma. Debemos utilizar
términos claros, directos y comprensibles. Un exceso de informacién en lugar de
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facilitar una mejor comunicacion puede suponer una dificultad afiadida para el lector o
lectora del mensaje.

« Disefo: el disefio del rétulo resulta muy importante ya que afecta directamente a la
capacidad de atraer. Asi que,ademas del texto, tendremos muy e ncuenta el tamafio y
el tipo de la letra, pudiendo insertar imagenes y simbolos. Conviene que el cartel sea
muy grafico, que atraiga la atencion del lector o lectora 'y que éste/a pueda captar su
contenido sin dificultad. Tenemos que pensar con atencion qué elementos del mensaje
deseamos resaltar y se los debemos ofrecer al plblico de manera comprensible.
Evitemos, asimismo, el abuso de la negrita y de las mayudsculas, que deben ser
utilizadas Unicamente para destacar lo masimportante.

En este tipo de rotulos se detallan muchos tipos de mensajes, por lo que no es posible ofrecer
un Unico modelo. En cada caso, el texto delimitara cémo organizar el rétulo. Algunas frases de
uso coman:

Por favor, apaguen el teléfono mévil

Cerrado por vacaciones del 1 al 31 de agosto
Espere su turno, por favor

Prohibido sacar revistas

MODELO DE CARTEL

11.4.3 La notificacion
DEFINICION

Es la comunicacion individual o colectiva que la institucion o el departamento hacen alos tra - bajadores
y trabajadoras o a la ciudadania, paradar a conocer algo. El motivo de esta comunica- cién puede ser
de muchos tipos: comunicar un nuevo nombramiento, dar a conocer una noticia o aviso que afecte a
los y las trabajadoras, comunicar la publicacion de una norma legal que afecte a la ciudadania, etc.

CRITERIOS DE REDACCION

La estructura es la siguiente:

« Titulo: esimportante sefialar en el titulo cual es el asunto que se va a comunicar, paraque la
persona que reciba la notificacion identifique rapidamente el asunto del documento que ha
recibido.

« Frase inicial: no existe un Unico criterio a la hora de realizar la comunicaciéon. La notificacion
puede empezar mediante una frase formal:

Yo, Maite Etxeberria Fernandez, secretaria de Recursos Humanos, le comunico...

En ocasiones se pueden utilizar otras formas mas cercanas a las personas receptoras:

Por la presente les/le hago saber que...
Os/Te comunico...

« Comunicado: explicamos aqui lo que queremos comunicar. No suele ser un texto extenso, sino
concretoy directo. Unicamente hay que hacer la comunicacion oportuna.
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« Saludo final: el grado de formalidad del saludo final dependera deltipo de relacion
existente con la persona destinataria.

« Lugary fecha: se deben reflejar el lugar y la fecha en que se firma la notificacién.

« Firmay datos de la persona remitente: debajo de la fecha hay que firmar y, finalmente, escribir
los datos del o de la remitente.

» Notas: se escriben a pie de pagina. En caso de tratarse de un texto bilingue,
escribiremos primero la nota en euskeray debajo en castellano.

Nota: Para contactar conmigo, llamad por teléfono a las mafianas.

e Anexo(s): se suele(n) incluir al final deldocumento.

11.4.4. Lahoja de solicitud
DERNICION

Es un documento mediante el cual un ciudadano o ciudadana o una empresa solicita a la Ad -
ministracion algo que, por regla general, esta contemplado en la normativa vigente. Aparte de este tipo
estandar de solicitud, todas las dependencias administrativas disponen también de modelos
normalizados para que sus propios trabajadores y trabajadoras realicen las peticiones que consideren
oportunas: adelanto de dietas de gastos de viajes, actividades formativas, compra de libros o material...
Como hemos explicado, la receptora de la solicitud siempre es la misma: la Administracion; no asi
quien la formaliza, que normalmente sera el ciudadano o ciudadana, pero también, a veces, el
funcionario o funcionaria, en el ejercicio de su puesto de trabajo.

CRITERIOS DE REDACCION

La solicitud debe ser breve, concreta y explicita, con un tono respetuoso pero directo. Légica - mente,
los contenidos de este documento varian en funcion de la solicitud; no obstante, la estructura estandar
de estos escritos suele ser la siguiente:

e Titulo.
Identificacion de la persona solicitante: antiguamente, estos datos se ofrecian en una
frase formularia interminable; hoy en dia se prefiere estructurarlos en apartados:

Nombre y apellidos Irene Amatria Legarreta
DNI; 35.376.235-W

Domicilio c/Aratz, n° 15, 4.D 01034 Vitoria-Gasteiz
ALAVA

Exposicion: explicacion de los motivos por los que se formula la solicitud y las razones que la
justifican.

I Solicitud.

I Documentos aportados.

I Finalmente, puede incluirse una frase formularia de despedida que preceda a la firma y
fecha.

138



EUSKAL SINDIKATUA

11.4.5 El Certificado

DEFINICION

Es un documento que acredita actos o situaciones de caracter administrativo. Quien lo solicita suele
ser una persona, 6érgano o entidad que necesita justificar, por ejemplo, la asistencia a un curso, las
retribuciones percibidas o los estudios realizados.

CRITERIOS DE REDACCION

El certificado es un escrito con pluralidad de finalidades y contenidos; a pesar de todo, pre - senta una
estructura bastante homogénea:

Titulo: no basta con utilizar el término «Certificado», sino que hemos de describir el objeto del
mismo: «Certificado de asistencia», «Certificado de empadronamiento». El uso de un titulo
doble puede también resultar de gran ayuda:

CERTIFICADO DE
ASISTENCIA

Curso: El eusk era y la publicidad

Certificacién: en esta seccion hay que incluir, al menos, dos datos: los correspondientes a la
persona solicitante (nombre y apellidos, DNI...), y el objeto del certificado, en el que tenemos
gue expresar con concision y claridad los elementos cuya constan cia se garantiza.
Precisamente con vistas a esa claridad, hemos optado por ofrecer unos modelos normaliza -
dos en los que todos estos datos se recogen de forma desglosada en distintos apartados, en
lugar de hacerse en una o varias frases mas o menos extensas. De esta forma, la informacién
principal es percibida con una mayor sencillez y agilidad.

Formula de despedida: entre otras muchas posibilidades, en el IVAP hemos escogido la
siguiente: Para que asi conste, expido el presente certificado.

Identificacion de la persona emisora: en el documento siempre debe constar la firma, el
nombre y apellidos, y el cargo de la persona que acredita el certificado y, en consecuencia, es
responsable de su autenticidad.

Pie: en el pie deldocumento se consignara siempre el lugary la fecha de su emision.
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TEMA12.- VIGILANCIA, CONTROL Y LABORES DE APOYO

1. EL PERSONAL SUBALTERNO EN EL CONTROL DE ACCESOS

1.1 CONCEPTO, OBJETIVOS Y MEDIOS
Definicion ytipos

El control de accesos es una medida preventiva de seguridad para supervisar y regular el transito
de personas, vehiculos y mercancias a través de una o varias zonas, areas 0 dependencias de un
determinado lugar, instalaciones o edificio publico o privado d efinidas como areas seguras para la
prevencidny proteccion de riesgos. También nos referimos al control de accesos como el espacio
fisico donde se realizan las operaciones propias de esta actividad integrando medidas técnicas y
organizativas de seguridad fisica y electronica para la proteccion de bienesy personas.

Como filtro de seguridad, puede estar gestionado por una o0 varias personas, asistidas o no por
sistemas electronicos que faciliten el control y registro administrativo de visitas y mercancias de tal
modo que permita conocer la identidad de las personas y sus movimientos por uno 0 varios
departamentos o areas del edificio.

Desde este punto de vista se establece una clasificacion que unifica los sistemas de control te-
niendo en cuenta a qué o quién van dirigidos:

I Personas.

« Vehiculos.

« Objetosy
mercancias.

Objetivos del control de accesos

El objetivo principal cuando se establece un sistema de control de accesos es:

« Minimizar o descartar los riegos de seguridad derivados de entradas y salidas no autorizadas,
aplicando los criterios establecidos en el procedimiento para laidentificacion fiable de personas,
vehiculos y mercancias.

Ventajas destacables del control de acceso

« Incremento del nivelde seguridady proteccion de las personasy bienes.

« Disminucion de los actos derobo, hurto, apropiacion o utilizacién indebida, etc.

« Disponibilidad de informacion fiable del transito de personas, vehiculos 'y
mercancias.

« Reduccion de costes en trabajos de mantenimiento.

« Integracion con otros sistemas de seguridad implantados.
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El control de accesos gestionado s6lo por recursos humanos esta justificado en aquellas
instalaciones en las que no es posible mantener operativo un sistema de proteccion electrénico
que actle en su sustitucién, o como complemento de los recursos humanos, que ejerzan la
proteccidn contra la intrusién que suele ser el origen de hurtos, robos, agresiones, atentados,
vandalismo, sabotajes, etc. El control de acceso impide el paso de personas y vehiculos que
carezcan de autorizacion y permite detectar la presencia de mercancias y objetos sospechosos
0 sustraidos.

Control de accesos y movimientos de personas en un centro publico

EL PROCESO

Entendemos este proceso como el conjunto de operaciones cuyo objetivo consiste en permitir la
entraday salida a las personas autorizadasy denegarsela alresto de personas, incluidos los objetos
por ellas portados. Estableciendo como objetivo secundario la obtencion de informacién (identidad,
hora de entrada y salida, destino, etc.) de cuantas personas acceden, lo intentan o estan presentes
en el edificio.

En el desarrollo de este proceso el personal subalterno en el control de accesos seguira los
siguientes pasos:

Requerird la identificacion de la persona mediante la exhibicion de | DN, cuya
numeracion se anotara en un libro oficial de registro o aplicacion informatica habilitada
paratal fin. En dicho libro o aplicacion, ademas de la numeracién del DN, se
consignaran los datos personales (nombre y apellidos) y persona a quien se dirige o
dependencia a la que se dirige entregandole, si fuese el caso, una acreditacion
identificativa que debera portar en lugar visible durante su estancia en las
instalaciones. Dicha acreditacion seradevuelta a la finalizacion de su visitay salida del
edificio.

Solicitara la identificacion, procedencia y destino de los objetos y mercancias que
pretendan introducir o sacar de las instalaciones, consignando en el libro de registro o
aplicacion informética los datos que permitan identificar claramente t anto al o a la
transportista como a la mercancia y su destinatario o destinataria.

En caso de que existiera en el edificio aparato de deteccion por Rayos X (escaner),
supervisado por personal homologado de seguridad, se sometera al paquete a la
inspeccion correspondiente para asegurarse de la ausencia de objetos o armas
peligrosas.

Recursos o medios que facilitan la actividad

Para conseguir unacorrecta ejecucion de lastareas propias del control de accesos esimprescindible
disponer de:

Medios de identificacién: humanosy electronicos.

Medios de anotacion o registro: documentos o equipos informaticos.
Medios de acreditacion: elementos fisicos o electronicos.

Medios de inspeccion: pasivos, humanos, equipos electrénicos o
animales.

Medios de canalizacion y control de paso: elementosfisicos.
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MEDIOS HUMANOS

El personal subalterno encargado del control de accesos en el inmueble de su responsabilidad no
esta autorizado por ley a efectuar controles de identidad en el acceso o en el interior de in- muebles
o instalaciones publicas o privadas, por lo que en ningun caso podran solicitar y retener la
documentacion personal de los y las visitantes. Se limitaran exclusivamente a tomar nota de los
datos facilitados por la persona interesada, indicando el objeto y destino de su visita, dotandola,
cuando asi se determine en las instrucciones de seguridad propias del edificio, de una credencial
gue le permita el acceso y circulacion por el interior del inmueble. Esta credencial sera devuelta al
finalizar la visita.

MEDIOS FisicOs

Son medios que permitiran al personal subalterno en labores de control de acceso canalizar
adecuadamente los flujos de personal para acceder al edificio por itinerarios especificos, con el objetivo
de dirigirlos ordenadamente hacia puntos de interés concretos. Estos medios pueden ser:
« Arquitecténicos: inherentes a la propia estructura del edificio, empleando elementos
constructivos para encaminar las personas (muros, muretes, barandillas, etc.).

« Medios fisicos auxiliares: elementos portables de configuracién flexible (cordones, cinta
enrollable, jardineras, paneles, maceteros, etc.).

SISTEMAS HECTRONICOS DE DENTIFICACION AUTOMATICA

Los sistemas electrénicos de identificaciéon automatica de personasen los puntosde controlde acceso
(tornos/barreras/fichajes...) son una herramienta muy eficazpara controlar los movimientos de personal
en un edificio o recinto mediante la combinacion de sistemas electromecanicos y software informatico
para el control de barreras, molinetes y puertas, guardando toda la in- formacion de los movimientos
efectuados en cada uno de los lugares a controlar.

Se aplican fundamentalmente con dos propdésitos:

1. Identificar automaticamente a las personas mediante medios electronicos portados como
pue- den ser tarjetas o llaves especiales, y/o equipos biométricos: de identificacién
personal de rasgosfisicos intransferibles (huelladactilar, iris, voz...).

2. Complementar las funciones de los elementos de cerramiento (puertasy cerraduras)
mediante automatismos, sensores de movimiento, accionamientos, etc.

Son elementos (llaves especiales, tarjetas) que contienen los datos de interés de la persona au-
torizada que debera presentar ante los dispositivos de reconocimiento automatico (lectores) par a
realizar la identificacion mediante sistemas programados y automatizados sin hacer necesaria la
asistencia de recursos humanos en el control de accesos.
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Laimportanciade laacreditacién

La acreditacion es un requerimiento de seguridad que exige atencién y dedicacion constante. Es un
elemento de imagen, de informacion, de controly, sobre todo, de contacto, que permite la identificacion
del personalautorizado a moverse por un espacio determinadoy diferenciarlo del resto no autorizado,
mediante la colocacién de un elemento visible (tarjeta o similar) con los datos personales y fotografia
de quien lo porta, para evitar cualquier confusién. En el caso de las visitas, la acreditacion puede ser
un soporte con la imagen corporativa y contener todos los datos necesarios para una rapida
identificacion, debe ser un sistema sencillo y muy visual para distinguir si se permite o no el acceso al
recinto.

Tarjetade control eidentificacion

A efectos de identificacion en el espacio administrativo del edificio bastara con la tarjeta de control
disefiada por el departamento u organismo competente, siempre que incluya como minimo
nombre, apellidos, n° del DNI, fotografia y departamento u organismo. Todo ello sin perjuicio de
otras medidas de seguridad que en el pr oceso de identificacion y circulacién tenga establecidas
la administracion del edificio.

El personal, interno y externo, deberd llevar en sitio bien visible la tarjeta de identificacion
mientras permanezca en el edificio. Las tarjetas de identificacion so n personales e
intransferibles. Las tarjetas de identificacion y acreditacion se comenzaron a emplear a finales
de la décadade los sesenta, evolucionando desde la hoja o cartulinarecortada con texto impreso
(nombre y namero) hasta las tarjetas plastificadas que, aparte de los datos personales, podian
incluir una foto- grafia pegada.

Las necesidades de simplificar el proceso, unidas a la aspiracion de identificar y acreditar a las
personas por motivos de seguridad en numerosas y variadas instalaciones sup uso la aparicion
de las tarjetas de plastico o PVC como un elemento fiable, manejable, portable y de reducido
coste con posibilidad de disponerse tanto en pequefias como en grandes empresas, edificios o
establecimientos, tanto publicos como privados.

En un principio carecian de la posibilidad de utilizacion con dispositivos de seguridad, pero la
necesidad de unaidentificacion personalizada y automatica fomentd la incorporacién de diversos
métodos o tecnologias (cédigo de barras, informacién magnética, infr arrojos, chips,...) que
facilitaron su integracion en los sistemas de control de accesos.

Posteriormente se ampli6 su rendimiento para establecer las limitaciones de acceso a
determinadas areasy controlar la presencia de personas en las instalaciones.

Con el tiempo las prestaciones de este elemento se han adaptado para ser utilizadas en otras
aplicaciones automatizadas relacionadas con el control de acceso, evolucionado las técnicas de
impresién y grabacién de datos o codigos con resultados positivos en cuanto a digitalizacion y
personalizacién de las tarjetas en funcion de los particulares gustos (colores, logotipos, texto,
fotos, medidas de seguridad...) y necesidades de los diferentes usuariosy usuarias.
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Tarjeta o llave magnética

Generalmente con formato de plastico que se utiliza en multiples aplicaciones. Contiene
informacién codificada en una banda magnética incrustada en el elemento. Admite dos formas
de utilizacion sobre el lector: introduccién o pasada, y opera al comparar y reconocer el cédigo
de barras particular, procediendo a la apertura de un acceso o bloqueando el paso.

Tarjetao llave de proximidad

Incorpora un emisor de ondas de radio frecuencia que son reconocidas o rechazadas por el
receptor, permitiendo o denegando el acceso, respectivamente. También se conoce como
«manos libres» al no ser precisa la introduccion o deslizamiento por el lector. Son tarjetas que
proporcionan un alto nivel de seguridad al permitir la identificacion de cada persona usuaria por
medio de un codigo Unico e irrepetible grabado en fabricacion y que no se puede modificar,
falsificar o duplicar.

Tarjetaollave de codigo de
barras

En latarjeta se imprime un cédigo de barras, compuesto por una sucesion en paralelo de barras
y espacios, que sera la referencia de comparaciéon y analisis por el lector parafacilitar o impedir
la apertura del acceso.

Tarjeta o llave inteligente o chip

Esta tarjeta incorpora un microchip con capacidad de almacenamiento de informacion (datos, claves,
etc.) que son comparados en el equipo lector con cddigos predefinidos para facilitar o impedir la
apertura de accesos. Es el sistema apropiado para personas y/o espacios que requieran un elevado
nivel de seguridad. Ofrece amplias garantias contra el copiado y utilizacion indebida por personal/s
ajena/s al requerir la utilizacion de contrasefias o claves personalizadas o sectorizadas.

Tarjetao llave infrarrojos

Las tarjetas de infrarrojos contienen un codigo grabado que permite su lectura mediante un haz
luminoso emitido por un lector sin requerir un contacto directo. Son tarjetas que ofrecen una alta
fiabilidad y seguridad, siempre que quien la porta sea persona autorizada.

Tarjeta o llave Wiegand

Esta tecnologia es similar a la empleada por las tarjetas magnéticas ya que también el lector debe
identificar el codigo almacenado en la banda magnética, pero en este modelo el codigo se graba en
unos cables integrados en la banda magnética. Cada cable po see unas cualidades magnéticas
diferenciadas permitiendo su modificacion y borrado, asi como la posibilidad de cifrar el codigo. Estas
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y alargando la vida Gtil tanto del lector como de la tarjeta.

1.2 FUNCIONES Y TAREAS GENERALES

Las labores de control de accesos, recepcidny atencion a las usuarias y usuarios en un centro
publico puede suponer (cuando asi lo determine la persona titular de la administracién general
del edifico) la asuncién de tareas orientadas a regular el acceso y a garantizar la seguridad de
personas y bienes. Para ello el personal subalterno en funciones de control de accesos se
orientara segun lo dispuesto en las normas y protocolos establecido s por la administracion
general del edificio.

CONTROL DE SEGURIDAD DEL FERIMETRO EXTERIOR DE ACCESO AL
EDFICIO

« Realizar la ronda de seguridad exterior de los accesos al edificio, verificando que no e

tarjetas pueden ser leidas sin requerir el contacto directo con el lector evitando su desgaste

xistan

desperfectos en la fachada u obstaculos que impidan o dificulten los accesos al edificio. Que
no existen personas, vehiculos, objetos o paquetes sospechosos que requieran tratamiento

especifico de seguridad.

CONTROL DE SEGURIDAD INTERIOR DEL EDIFICIO

e Realizar la ronda interior de seguridad segin nor masy protocolos establecidos por la
administracion general deledificio.

« Realizar el controlde areas sensibles (ver areas sensibles).

« Identificar atoda persona que permanezca en el edificio sin autorizacion fuera del horar
laboral normalizado y de atencion al publico, anotandolo en el libro oficial de incidencias
comunicandolo en tiempo y forma a la persona titular de la administracion general del
edificio.

I Controlar losaccesos y movimientos por el edificio del personal de contratasy servicios
externos querealicen su trabajo fuera delhorario laboral normalizado.

1.3 Apertura de edificios

io
y

La apertura del edificio se realizar4 teniendo en cuenta unas minimas normas de seguridad
consistentes enla inspeccion visual de los elementos estructurales de acceso exteriores compro-

bando el estado de escaleras, rampas, puertas, ventanas, etc.

Realizara desconexion delsistema de alarma y revisara planta por planta el estado de las zonas
de trabajo y uso publico, asi como la ausencia de incidencias que r equieran una atencion
especial.

1.4 Encendido de lucesyaperturade puertas

Una vez finalizada la ronda o en el transcurso de la misma se encenderan las luces principales

del edificio, abriendo a la hora concertada las puertas de acceso, supervisando que la entrada

se realice segun las normas y protocolos establecidos por el administrador o administradora.
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15 Puertade accesodelpersonallaboral

Cuando el edificio disponga de una puerta de entrada y salida diferente para el personal laboral
o de un horario diferente, el personal subalterno encargado del control de accesos supervisara
que la entrada y/o salida se realice segln las normas y protocolos establecidos por la
administracién. El personal subalterno de seguridad no debera facilitar el acceso al pe rsonal
laboral que pretenda entrar o salir sin cumplir protocolos de acceso establecidos por la
administracion.

Cuando el personal subalterno en funciones de control de acceso sea el tnico responsable de la
apertura y cierre de las puertas del edificio, d ebera realizar esta tarea con diligencia y
puntualidad, facilitando el acceso de las personas in teresadas a la hora convenida.

1.6 Acceso a plantas.

Cuando el control de acceso a las plantas interiores del edifico (areas de trabajo,
despachosy otras dependencias de los departamentos y servicios) sea responsabilidad
del personal subalterno serealizara previaretirada de la tarjeta acreditativa parala planta
a visitar que deberan portar en lugar visible durante su estancia en el edificio, anotando
en el libro de registro o aplicacioninformatica los datos de interés conforme a las normas
y protocolos establecidos por la administracion.

1.7 Puerta de servicio

En caso de contar el edificio con puertas de acceso destinadas para el personal de
mantenimiento, limpieza y otros servicios, el personal subalterno en funciones de control de
acceso se encargard de su atencion, supervisando el acceso correcto por las personas
autorizadas.

1.8 Puertas de emergencia

La utilizaciéon de estas puertas queda limitada a las necesidades de evacuacién en situacion de
emergencia, y excepcionalmente a las que por razones funcionales de seguridad determine la
administracién del edificio. El personal subalterno comprobara periédicamente el correcto

funcionamiento de los elementos de apertura y cierre.

1.9 Finalizacién del servicio

A la finalizaciéon de la jornada laboral el personal subalterno realizara una ronda completa de
inspeccion por todo el edificio comprobando, planta por planta, el estado generaly la ausencia de
incidencias que requieran una atencién especial. Esta actividad se realizara siguiendo el protocolo

descrito por la administracion del edificio.

Concluida esta actividad el personal subalterno abandonara el edificio conectando la alarma y

cerrando las puertas principales de acceso.
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1.10 Descripcion de personas

Considerando que un control de accesos es simplemente un filtro de seguridad que nos permite
verificar el paso de personas a una o varias areas determinadas del edificio o instalaciones, el
personal subalterno en estas funciones es la Unica persona del edificio o recinto por el que pasan
todas las personas usuarias y trabajadoras que acceden al interior, siendo importantes destrezas
personales como la observacion y descripcion de personas, espacio sy sucesos.
Los rasgos mas importantes a tratar en una descripcioén de personas:
« Caracteristicas principales: sexo, raza o color de la tez, edad, alturay peso aproximado,
su postura o su actitud.
« Caracteristicas especiales:

* de la cabeza,

* dela cara,

« del pelo,

* de la frente,

+ de las cejas,

* de los ojos,

* de la nariz,

» de la boca,

« del bigote y la barba,

* de las orejas,

« del tronco,

* de las manos,

* de las piernas,

* de los pies,

* cicatrices, tatuajes o marcas caracteristicas,

* indumentaria y forma de vestir
y todos aquellos datos que puedan resultar de interés para una posterior identificacion de la

persona.
1.11 Control de bultos o paquetes sospechosos

El personal subalterno encargado del control de entrada y salida de personasy mercancias podra
comprobar, cuando asi se le encomiende y con el consentimiento de la persona portadora del
objeto, el contenido de bultos o paquetes sospechosos que el personal laboral y los usuarios y
usuarias del edificio entren o saquen de los locales. En caso de negativa a facilitar los datos
requeridos o mostrar el contenido de un paquete, bolso, maleta, etc., el personal subalterno podra
solicitar la asistencia del personal de seguridad (si lo hubiere) o en su defecto a la admi nistracion
titular del edificio, que se personara en el lugar para la resolucion del incidente.

Deben declararse a la entrada los objetos que a la salida pudieran dar lugar a dudas sobre la licitud
de su tenencia. Todo el personal ha de colaborar en esta tarea facilitando la labor del personal
subalterno sujeto a las normas y protocolos establecidos por la administracion del edificio.

Cuando por obras u otra causa, alguna dependencia precise dar salida a un considerable volumen
de objetos o material, debera participarlo al personal de control de entrada y salida para la
inspeccion de seguridad.
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Si se tratase de una persona al servicio del propio organismo, ella misma podra solicitar la
presencia de su jefe o jefa inmediata para que informe o esté presente en las comprobaciones
necesarias y en tanto se produce la presencia de la jefaturay del personal de seguridad, la
persona interesada podra ausentarse dejando en depdsito los objetos 0 paquetes sospechosos,
de los que se le dararecibo.

1.12 Registro de novedades e incidencias

Las novedades e incidencias relevantes acontecidas durante el servicio quedaran recogidas en
el libro oficial de registro habilitado para esta finalidad, por ser incidencias que requieren de un
seguimiento, tratamiento, o actuacion especifica; o simplemente por tratarse de incidencias
menos graves que por su tipologia resulta conveniente registrarlas para un posterior analisis,
evaluacion y correccién de acciones (conexion y desconexion de alarmas, alarmas con
tratamiento operativo, incidentes con personas, averias de mantenimiento, objetos perdidos,
etc.).

1.13 Custodiay control de llaves

Cuando asi se determine por la administracion del edificio el personal subalterno se encargara
de la custodiay controlde llaves del edificio, bien sea para uso exclusivo del personallaboral del
centro o parasu cesion temporala personas externas que lo soliciten, en cuyo caso se anotaran
en ellibro oficial de registro o aplicacién informatica los movimientos de llaves, entregay recogida
solicitadas por personal laboral y contratas externas autorizadas por la administraciéon del
edificio.

1.14 Rondas

La ronda de seguridad es una tarea a realizar en la aperturay cierre del edificio que tiene como
principal funcién la inspeccion de seguridad del edificio al inicio y finalizacién de la jornada laboral
diaria, verificando el estado general de las instalaciones en materia de seguridad, y el correcto
funcionamiento de los equiposy sistemas de deteccidony alarma.

La ronda se realizara antes de la apertura del edificio al personal laboral y al publico en general
y al finalizar la jornada laboral cuando todo el personal haya abandonado el edificio. Realizando
el recorrido planta a planta, inspeccionandoy asegurando cada una de ellas, de tal forma que su
labor contribuya a garantizar el control de incidencias y la seguridad general en el edificio.

Para la adecuada realizacién de esta tarea es preciso que el personal subalterno conozca de -
talladamente el edificio, asi como el funcionamiento de los eq uipos y sistemas de seguridad
disponibles

1.15 Areas sensibles
Se entiende por areas sensibles aquellas zonas, salas o0 despachos que por circunstancias

concretas requieran de una atencidon de seguridad especifica. Las areas sensibles mas
destacables y que exigen de un mayor control de seguridad pueden ser:

o« DespacHO DE DRECCION Y ALTO CARGO
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La inspeccion se realizara todos los dias a partir de la finalizacién del horario laboral

normalizado, cuando la direccién o alto cago y su secretaria 0 secretario hayan

abandonado el edificio.

Se comprobara si el despacho y las salas anexas estan cerradas, en caso contrario se
comprobarala presencia e identidad de quien permanezca en su interior; a la salida se
cerraran las puertas registrando el hecho como incidencia en el libro oficial de
incidencias o aplicacion informatica correspondiente.

Durante la inspeccion no es preciso entrar en los despachos si las puertas estan
cerradas o no se detectan irregularidades desde el exterior. Unicamente se accederaa
ellos cuando la comprobacion asi lo exija por razones evidentes de seguridad.

e SALAS Y QUARTOS DE MAQUINAS E NSTALACIONES
En estas salas o cuartos técnicos es necesario inspeccionar que todo esté,
aparentemente, en orden, comprobar que no permanecen en su interior pe rsonas no
autorizadas y que las puertas estén o se queden cerradas.

1.16 Emergencia-Evacuacion

En caso de aviso de emergencia-evacuacion el personal vigilante de seguridad vestira un peto
identificativo de color amarillo o anaranjado y dirigira la evacuacion en su zona de competencia,
efectuando las tareas que le hayan sido asignadas segun el Plan de Emergenciay Evacuacion.

2 ATENCION A LA CIUDADANIA

Las tareas del personal subalterno en funciones de control de accesos (entradas, salidas, recepcion y
atencion de personas usuarias) de un centro publico suponen realizar un filtro de los contactos que
desea mantener la ciudadania con el personal de la Administracion, recibiendo a los y las visitantes
con diligencia y cortesia, registrando los datos personalesy de interés en el libro oficial de registro o
aplicacion informatica, y orientando de forma adecuada a los y las visitantes hacia su destino.
Cuando asi lo determine la direccién del centro se extenderan las tareas de control y vigilancia al resto
de dependencias y accesos del inmueble, efectuando rondas de comprobacion conforme a las
instrucciones de la gestora o gestor del centro para determinar la normalidad en las instalaciones.
Estas funciones podran efectuarse en uno o varios turnos de mafiana, tarde y noche, elaborando el
parte de incidencias que sera remitido a la persona gestora o titular del centro una vez finalizado el
servicio, sin excluir la comunicacion inmediata y directa de cualquier incidencia o circunstancia que asi
lo exija durante su turno.

2.1. Atencién alpublico

La imagen de la Administracién, se exterioriza a través de sus personas representantes, entre las que
se encuentran en primera linea el personal subalterno u ordenanza. De la calidad de suimagen, de la
informacién transmitida, del mensaje que se envie a la ciudadaniava a dependerla imagen que capte
la sociedad del servicio ofrecido.

La atencién al cliente y la calidad en el servicio son un reto permanente para el personal subalterno en
funciones de recepcién y control de accesos pues de lo que se trata es que cuando la ciudadania
demanda una informacion o servicio, ésta le sea facilitada por una personaamable en el tratoy en las
formas, y en la medida de lo posible en tiempo y forma.
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LA CIUDADANIA COMO CLIENTE

La atencién personal en la informacion es el servicio final buscado por las ciudadanas y
ciudadanos como clientes de un servicio publico. Cualquier error o exceso burocratico en el trato puede

suponer una percepcion publica de insatisfaccion en la solucién de las nec esidades personales.

¢, CUANDO EMPIEZA Y TERMINA LA ATENCION A LA CIUDADANIA?

La atencion a la ciudadania en un servicio publico es una actividad permanente desglosada en
dos fases o etapas: acercamiento y emision de la informacion.

a) Acercamiento. Las ciudadanas y/o ciudadanos como clientes desconocen como
resolver su problema, porlo que habra que acercarse a ellas y ellos con
profesionalidad, intere- sandose por su problema y mostrando capacidad resolutiva,
honestidad, cortesiay buen trato.

b) Emisidn de la informacién. Se ha de realizar en un breve espacio de tiempo, sin
demoras innecesarias que susciten la desconfianza sobre la capacidady solvencia del
emisor o0 emi- sora.

LA ATENCION PERSONALIZADA

No todas las personas son iguales y no todas r eciben los servicios de la misma forma. Para la
ciudadania un buen servicio es el que tiene que ver con las expectativas que tiene de ser
atendida y no con nuestro modo de atenderlo. Percepcion y expectativa son dos conceptos
diferentes:

e Percepcion: es el proceso mental consistente en seleccionar, organizar e interpretar
informacién con la finalidad de darle un significado. Es la vision de la realidad que una
persona se hace.

e Expectativa: es lo que una persona cree que puede o debe ocurrir. Esta condicionada
por referencias externas o por experiencias anteriores.

Por ello debemos procurar conocer los intereses de los ciudadanos y ciudadanas en su relacién
con la Administracién, para darlesun trato adecuado y personalizado para intentar solucio nar su
problema. Primero serala personay luego su problema.

En general la ciudadania cliente espera de la Administracién que nos preocupemos por sus
problemasy los resolvamos con eficacia y eficiencia.

2.2 Reglas basicas paralarecepcion de visitas

ACOGIDA

Es importante ofrecer una calida acogida a la ciudadania que a veces se encuentra despistada
o perdida por desconocimiento del edificio. La acogida se realizara interesandose sobre el motivo
y la persona destinataria de su visita. Si no se le puede atender directamente, se le invitara a
esperar unos segundos mientras comunicamos al interesado o interesada la presencia de la
visita y el motivo si fuese conocido. La acogida consta de cuatro partes:

e recepcion;

I saludo;

e presentaciony

e puestaa
disposicion.
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RESPUESTA A LA CIUDADANIA

Una vez conocido el motivo e interés de la visita se atenderd con prontitu d, facilitando la
informacién precisa y forma correcta, evitando tecnicismos y explicaciones innecesarias,
convenciendo y persuadiendo, en ninglin caso negociando.

LA ESCUCHA FiSICA

La falta de diligencia, la atencion inadecuada u otras circunstancias pue den generar situaciones tensas
y desagradables conlas personas que accedan al centro, siendo el origen de cambios de animo hasta
el punto de perder los nervios. Llegados a este punto conviene no dejarse llevar por el estado de
nerviosismo de la visita, mostrando interés por su problema y una actitud dialogante y colaboradora,
controlando el espacio fisico pero sin invadir su espacio personal.

LAS RECLAMACIONES

Cualquiera que sea el origen de una reclamacion, el objetivo a lograr es la satisfaccion del cliente. No
siempre se puede responder positivamente a las reclamaciones, pero siempre se deben atender
correctamente. La pauta a seguir en esta situacion consiste en disminuir la tensién, escuchar
objetivamente y proponer soluciones. En ningln caso se dejara de atender una reclamacion ni se
tomara como algo personal.

Al final la persona visitante recordaréla forma en que se le ha atendido y agradecera los esfuerzos
realizados para satisfacerle. No olvidemos que la irritacion explicita se va a focalizar sobre la primera
persona que lo reciba.

2.3 Servicios de consigna

La calidad en el trato y atencién al publico, por parte del personal responsable de la recepciony control
de accesos al edificio, son un reflejo importante que permitira valorar el estil o de acogida del centro.

Una de las atenciones fundamentales hacia el personal que visita el centro es el servicio de consigna,
consistente en el depdsito y custodia temporal de las prendas y objetos que no vayan a necesitar
durante la estancia en el edificioy que dificulten la comodidad de los y las asistentes. Para este depésito
las personas responsables de la administracion del centro deben habilitar una estancia en la que
depositar, debidamente clasificadas y organizadas, todas las prendas y objetos p ara que una vez
finalizado el acto puedanretirarlas mediante la presentacién del tique o ficha entregada en el momento
del depésito de su prenda.

3. APOYO A ACTIVODADES DE REUNION Y DE COM UNICACION

Las actividades de reunién y de comunicacion requieren de una serie de trabajos de apoyo y
mantenimiento que son fundamentales para la correcta realizacion de las misma s. El objetivo
fundamental de estos trabajos es asegurar la provision y disponibilida d de los medios materiales
y fisicos necesarios en las reuniones, ruedas de prensa, conferencias etc. que se lleven a cabo
en las salas dotadas atal efecto.
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Para poder llevar a cabo dichas tareas es importante tener en cuenta las diferentes salas y
de- pendencias que podemos encontrar en el centro de trabajo, por ello podemos dividirlas
en tres tipos:

« Salas exclusivamente con mobiliario.

« Salas con proyector y/o traduccion
simultanea.

« Salas deruedade prensay salon de
actos.

El procedimiento comienza cuando obtenemos, bien por medios fisicos (cartelesen las puertasde las
salas etc.) o bien por medios informaticos (aplicaciones de reservas de salas), la informa - cion de todas
las reservas realizadas para los dias posteriores.

SALAS EXCLUSIVAMENTE CON MOBILIARIO

El procedimiento de preparacion y mantenimiento de este tipo de salas es comun al resto de
salas:

« Comprobar con anterioridad enla solicitud de reserva de sala el nUmero de personas
asistentes y el material solicitado y determinar si es adecuado a la sala reservada; es
decir, si el nimero de asistentes es mayor a la capacidad de la sala o si los medios
solicitados no pue- den estar disponibles en dicha sala habria que contactar con los y
las solicitantes y proponer una ubicaciéon mas adecuada.

« Enel mismo dia con anterioridad a la hora fijada para la reunién, abrir la salay hacer
unainspeccion visual dellugar:

* Comprobar mobiliario: nimero de sillas en funcion de los y las asistentes, estado de las
mismas (limpieza y funcionamiento), mesas, mesas auxiliares, etc.

» Comprobar que el estado general de la sala (iluminacion, temperatura) es adecuado; que
no haya bombillas fundidas, goteras, etc.

* Medios adicionales: comprobar que el papeldgrafo tiene suficiente papel, que hay rotula-
doresy que funcionan, que hay suficientes folios y boligrafos, etc.

Si en esta primera comprobacion faltase algin elemento o estos no funcionaran correctamente
habria que avisar al personal responsable del mantenimiento del edificio y al almacén paralare-
posicion de los elementos que falten.

Si en esta comprobacién se encontrasen materiales de reuniones previas habria que guardar -
los y localizar a las personas asistentes para entregarlo.

Hay que tener en cuenta que durante la reunionse debe estar disponible para dotar de diferentes
materiales si fuera necesario, televisiones, videos...

SALAS CON PROYECTOR Y/O TRADUCCION SIMULTANEA

Las salas con este tipo de material necesitan, aparte de la comprobacion anteriormente citada,
la puesta en marcha y la verificacion del correcto funcionamiento de los aparatos mencionados.
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Proyector

Existen en el mercado muchisimos modelos de proyectores, intentaremos en este apartado
explicar cémo se lleva a cabo la comprobacion general de estos aparatos electronicos.

Pdoto encendido

Pulsador encendido apagaco

Objetivo

PARA COMPROBAR EL PROYECTOR

Primero encendemos el proyector con el interruptor general de encendido y apagado, después con el
«Pulsador encendido apagado» y comprobamos que el piloto de encendido estd en verde.
Comprobamos entonces que el zoom y el enfoque son adecuados ala pantallade la sala, este proceso
puede ser manual girando el objetivo o0 mecanico, apretando los botones de zoom y enfoque (estos
pulsadores pueden encontrarse en el propio proyector o en el mando a distancia).

Para hacer esta comprobacion no es necesario tener conectado un periférico, una vez que los y las
asistentes estén en la sala y conecten su ordenador portatil puede que se requiera de una nueva
comprobacion si no conocen el funcionamiento de los proyectores. Para ello necesitamos habilitar la
salida del ordenador portatil para que la imagen se proyecte en la pantalla o en el ordenador o en
ambos (debemos pulsar la Tecla «Fn» a la vez que la tecla F5 o F8 dependiendo del modelo y
fabricante del ordenador portéatil.)

Periodicamente debemos comprobar y reponer en su caso:

« Laspilas de los mandos a distancia.
« Lalamparay los filtros de cada proyector (en funcién de las horas que determina la
empresa fabricante).
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Equipos de traduccion simultanea

Los equipos de traduccién simultanea constan de:
« Receptores individuales de audio inalambricos con selector de canal para elegir el
idioma en el que se desea escuchar, con sus correspondientes auriculares.

N

e Pupitresde locucién de la traduccionindividuales para cada intérprete.

/K:
\"
N "5'.’ N Q
\ '/,/‘/ 7

e Micréfonos de sobremesa para cadaasistente

« Emisores infrarrojos multicanal con los que dotar a toda la sala de una buena
recepcion.

« Cabinasaisladas donde se sitia cadaintérprete y emite en el idioma respectivo.

« Camaray monitor de video para que cada intérprete vea lasala.

« Micréfonosinalambricos paralas intervenciones delosy las asistentes.

Para verificar el buen funcionamiento del equipo debemos:

« Comprobar los receptores individuales y los auriculares; si los receptores son de
bateria recargable comprobar que tienen carga suficiente y si son de pilas cambiarlas

regularmente.
o Comprobar que los microfonos de sobremesa funcionan correctamente.

o  Cambiar las pilas de los micr6fonos inalambricos regularmente.

o Comprobar que los pupitres de traduccién recibeny emiten el sonido adecuadamente.

o Comprobar que la camara emite al monitor una buena imagen de la sala.
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SALAS DE PRENSA Y SALON DE ACTOS

Los eventos que pueden darse en estas salas son del tipo: conferencias, entregas de
premios, ruedas de prensa, exposiciones, presentacion de eventos, etc.

En este tipo de eventos suelen realizarse ensayos, simulacros con anterioridad debido a la
importancia de dichos actos

En estas salas se comprueba todo los anteriormente citados y ademas:

« Se colocanlos elementos de ornato necesarios: flores, carteles, etc

« Se colocan carteles informativos en los pasillos de acceso para la localizacion de la
sala.

« Mesa presidencial: se deben seguir las directrices del personalresponsable delevento, de
protocolo o de Prensa. Para ello debemos tener en cuenta:

* Colocar a cada ponente agua y
vaso.

» Colocar y comprobar los rétulos anunciadores de cada ponente en el orden
correcto.

Si en el evento se va a servir un lunch o refrigerio habré que tener en cuenta lo s iguiente:
— Colocar biombos para separar la sala de la zona del refrigerio.
— Determinar dénde y como se va a almacenar la comida antes del evento.

— Determinar la forma de acceder al centro del equipo de la empresa de catering para, si fuera
posible, no colapsar las entradas principales.

En estos eventos es importante avisar al servicio de seguridad del edificio para que esté al tanto del
numero de personas que accederan a las instalaciones durante ese tiempo.
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TEMA 13.- OFICINA: RECEPCION Y DISTRIBUCION DE
CORRESPONDENCIA

1. TRABAJOS AUXILIARES DEOFICINA

1.1 FOTOCOPIADO

Para realizar copias de un documento, tenemos diferentes tipos de maquinas fotocopiadoras.

1.1.1 Segun eltamafio y capacidad de copias
a) PERSONALES

Son el tipo mas pequefio de maquina que existe en el mercado. Suelen hacer sdlo copias al
1:1; es decir, al mismo tamafio deloriginal. Algunas no van provistas de casete de alimentacion,
por lo que hay que colocarle el papel uno a uno, y gran nimero de ellas llevan incorporado un
modulo donde se encuentra el tambor, la ldmpara y el toner en una sola pieza, que suele
llamarse Uit, el cual, una vez consumido, se cambia por uno nuevo en su totalidad. Estas
maquinas suelen hacer menos de 10 copias por minuto y por ello estan dirigidasa un consumo
muy pequefio, personal, como su nhombre indica.

b) DeOFICINA

La gran mayoria de las maquinas existentes en el mercado pertenecen a este segmento, por
ello existe unagran cantidad de marcas que fabrican estos modelos y cada una introduce unos
elementos comunes y algunos especiales de cada empresa fabricante para esta gama.

Como elementos comunes podemos destacar que estas maquinas suelen estar provistas de
sistemas de ampliacién o reduccion del original, ya sean fijos o con Zoom, suelen usar papel
desde A-5 al A-3, a veces sobres, utilizan téner que se repone en un deposito regularmente,
llevan incorporados opcionalmente introductores automaticos de originales asi como
clasificadores de copias, y la velocidad de repr oduccion va desde las 12 a las 40 copias por

minuto.
c) DE ALTA PRODUCCION O
PROFESIONALES

Estas maquinas son la gama mas alta de fotocopiadoras por capacidad de produccion,
posibilidades de automatizaciéon de sus funciones y tamafio.

A las cualidades de las maquinas de tipo medio, hay que afiadir: copia automatica a dos
caras de los originales, alzado, grapado de juegos, separacion de imagenes de copia en
los libros, diagndsticos automaticos de calidad y puesta a puntoy, sobre todo, una alta
capacidad de produccién, que algun tipo llega hasta las 120 copias por minuto.
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1.1.2. Segun el tipo de toner

El téner es el pigmento utilizado en la impresion de las fotocopiadoras laser, asi como
también en el fax e impresoras de inyeccién de tinta.

a) TONER POLVO

Las maquinas de toéner polvo van provistas de un depdsito donde se deposita el toner o
donde se coloca el cartucho con téner para que la maquina retire poco a poco el que
vaya necesitando.

Este toner puede ser monocomponente (se usa directamente tal y como viene en su
envase original) o bicomponente (se usa en la maquina mezclado con otro producto
llamado develéper que le sirve de base parasu difusion en el tambor y que tiene una vida
limitada, por lo que ha de ser cambiado regularmente cada cierto nimero de copias).

b) TONER LiQuUIDO

El toner liquido va depositado en unas cubetas donde esta disuelto en un liquido llamado
dispersante, y suele ser usado para conseguir un coste de copias mas bajo.

1.1.3. Elementos

Aunque cada empresa fabricante puede incorporar a su maquina los elementos
accesorios que considere necesarios para su mayor rentabilidad comercial, existen unos
elementos que son basicos e imprescindibles en toda maquina fotocopiadora. Estos
elementos son:

a) Vidrio de contacto. El documento original debera colocarse en el cristal superior
porta originales. Una vez alli situado, se cerrara la cubierta superior para evitar que
al iniciarse la actividad de la maquina pueda molestar la luz de exposicion.

b) Bandeja de papel. En esta bandeja se encuentra depositado el papel que va a
utilizar para reproducir eldocumento original. Cuando pulsa la tecla de copiado,
automaticamente la maquina comenzaré a tomar el papel situado en ella.

c) Coronade cargade papel.Cuandose pulsa la tecla de copiado (COPY), el papel
pasa junto ala corona de cargaque lo impulsa eléctricamente para que la maquina
puedarecibirloy efectuar sobre él la reproduccién del original.

d) Tambor. El tambor recibe laimagen del documento original, gracias a la lampara
de exposicién, y al ser de un material sensible a la luz reproducira laimagen que
se encuentra en el vidrio de contacto.

e) Lamparade exposicion. Mediante ella se transmite la imagen original al tambor
para su reproduccion.

f) Toner. El toner se encuentra depositado cerca del tambor. Cuando el papel
pasa junto al tambor, que mantiene reflejada la imagen del documento original,
al estar cargado eléctricamente, atrae las particulas de téner que van formando
sobre él la reproduccion exacta deloriginal.

g) Fusor. Elrodillo fusor actuafijando mediante el calor las particulas de toner que
se han depositado sobre el papel realizando la copia del original y evitando asi
gue caigan o se disgreguen impidiendo lareproduccion.
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h) Bandeja derecepcion. Situadaen la parte exterior de la fotocopiadora, su funcién
consiste en recibir el documento fotocopiado y ponerlo a disposicion de la persona
usuaria.

/ Crisiol de contacto

Parnel frontol

Bandeja de recepcidn

Bandejas de pap=l

1.1.4 Comienzo paracopiar

Para iniciar el trabajo de copiar los originales se debe tener en cuenta:

Puesta en marcha. Para ello hay que encender elinterruptor principal. Suele denominarse con la
palabra ON y la de apagado con OFF.

El tiempo de calentamiento. Todas las maquinas cuando se encienden usan un tiempo en
autodiagnosticarse y prepararse para la labor de copiar. Durante este espacio de tiempo no
puedenrealizarse copias, por ello se debe esperar hasta que la maquina le indique en el panel
frontal si esta preparada. Emplee este tiempo en colocar el original en la pantalla.

Observar el panel frontal. En este panel las maquinas indican si existe algun impedimento para
su normal funcionamiento, observe y corrija el problema que le indique dicho panel.

Existencia de papel. Debe observar, pues es fundamental para poder hacer copias, si el casete
tiene papely si se encuentraintroducido correctamente enla maquina.

Cierre de cubiertas. Las maquinas fotocopiadoras suelen ir pr ovistas de un sistema de
deteccion de apertura de cubiertas. Dichos detectores, si encuentran que alguna cubierta no
esta cerrada, bloquean la maquina y no se puedenrealizar copias; compruebe que todas estan
cerradas.

Colocacién del original en la pantalla superior. Coloque correc tamente el original en el cristal
superior porta originales, conforme a las instrucciones que suelen aparecer en el mismo sobre
el tipo de original a copiar; seglin sea el tamafio del originaly el tipo de copia debe colocarlo de
una forma o de otra. Coloque el originaly cierre la tapa superior pararealizar la copia.
Seleccién de numero de copias y tamafio. Introduzca en el teclado del panel el nimero de
copias que desea deloriginal, y el tamafio que desea de la copia, ampliacion o reduccién,y a
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continuacion, pulse el botén de copia que se encontrara encendido y destacado en el

panel. Si no se indica ninglin namero concreto la maquina hard una sola copia.

« Nuevos originales y retirada de copias. Para retirar el primer original debe esperar a que se
apaguelaluz de lalampara y colocar el nuevo original sobre el cristal de exposicion; las copias
las puederetirar de la bandeja de salida, paralo cual debe esperar unos segundos.

1.1.5 Problemas mas habitualesen el manejo de fotocopiadoras

« Se enciende el indicador de suministro de papel. Indica que la fotocopiadora no tiene
papel o que la bandeja que lo contiene no hasido insertada correctamente.

« Se enciende el indicador de reposicion de téner. En este caso es necesario afiadirlo.
Para proceder a su reposicion hay que abrir la cubierta delantera, agitar el nuevo
cartucho para ablandar el toner, posteriormente se quitara la tapa del cartucho y éste
se insertara dentro de los carriles guiadores de la unidad reveladora, debiendo empujar
ligeramente para que quede seguro en su posicién. Por Gltimo se cerraréd la cubiertay
se hara funcionar la maquina.

« Seenciende el indicador de atasco de papel. Si se atasca el papel, se detiene la
reproducciony el indicador de atasco se enciende. En estos casos deberd dejarse
encendido elinterruptor y sacar el papel atascado suavemente para no dafiar el tambor
o algun otro elemento de la maquina. Es preciso tener cierta precaucion con el rodillo
fusor debido a la alta temperatura que adquiere. Una vez extraido el papel que se
habia atascado se procederaarealizar unanueva copia pulsando la tecla de copiado.

o Obstrucciones en la seleccion de suministro de papel. En este caso lo habitual es que
se encienda el indicador de atasco de papel, en cuyo caso se procederd a sacar la
bandeja portapapeles retirando el que se ha atascado. A continuacion se procede a
volver a colocar la bandejaen su lugar y se procede a continuar el copiado.

« No sale ninguna copia. En estos casos sera necesario seguir el siguiente
procedimiento: comprobar que la cubierta frontal no esté abierta; observar que no esté
encendido elindicador de «afiadir papel»; observar que no esté encendido elindicador
de «atasco de papel»; observar que no esté encendido el indicador de «reposicién de
téner». Si observadas estas operaciones aun no saliera copia alguna habria que
proceder a avisar al servicio técnico de la maquina.

» Lascopias salen claras. Es posible que se deba a una falta de téner, en cuyo caso
habria que proceder a su reposicidn o tratarse de que la tecla que controla la claridad
de las copias estuviera en una posicion demasiado clara para ese original. Si unavez
reguladadichatecla el problema persiste habria que llamar al servicio técnico.

« Lascopias no salen en su sitio. En este caso es posible que el original no esté
colocado correctamente en el cristal de exposicion, por lo que procedera a comprobar
esta situacién y en su caso a corregirlo.

1.1.6 Mantenimientodelafotocopiadora

Para mantener una maquina fotocopiadora funcionando correctamente y a pleno rendimiento,
se debera proceder mensualmente a su revision y limpieza por parte del servicio técnico. Para
llevar a cabo la limpieza de la maquina se deberd desconectar previamente el interruptor
principal.
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En caso de que la fotocopiadora no se vaya a utilizar durante un amplio periodo de tiempo
se debera sacar el enchufe de la corriente eléctrica, pues aunque e | interruptor de

funcionamiento esté apagado (OFF), es posible que aun funcione un calentador para prevenir
la condensacion.

Dependiendo del empleo de la copiadora se efectuaran los siguientes trabajos de mantenimiento:
e Tapa paraoriginales. Limpie la parteinferior de la tapa con un pafio himedo,
eventualmente aflada un detergente suave al agua.
« Placa de cristal. Se limpiara con un limpiacristales normal sin dejar franjas.
0 Casetesde papel. De vezen cuando quitar el polvo de los casetes.

« Revestimientos de copiadora. Se limpiaran con un detergente normal para
plasticos.

1.2 USO DE ESCANER

El escaner es un dispositivo que permite convertir la informaciéon que contiene un documento en
papel en un archivo digital. Este proceso transforma las imagenes a formato digital, pudiendo
entonces ser almacenadas, retocadas, impresas o ser utilizadas para ilustrar un texto.

Los escaneres son periféricos disefiados para registrar caracteres escritos, o graficos en forma de
fotografias o dibujos, impresos en una hoja de papel.

El funcionamiento de un escaner es similar al de una fotocopiadora. Se coloca una hoja de papel
gue contiene una imagen sobre unasuperficie de cristal transparente, bajo el cristal existe una lente
especial que realiza un barrido de la imagen existente en el papel.

El proceso de captacién de una imagen resulta casi idéntico para cualquier escaner: se ilumina la
imagen con un foco de luz, se conduce mediante espejos la luz reflejada hacia un dispositivo
denominado CCD que transforma la luz en sefiales eléctricas, se transforman dichas sefiales
eléctricas a formato digital en un DAC (conversor analdgico -digital) y se transmite el caudal de bits
resultante.

Con el escaner se pueden digitalizar textos (escritos a maquina o con ordenador) e imagenes.

1.2.1 Tiposde escaneres

« De rodillo. Como el escaner de un fax.
« De mano. De muy baja calidad. Practicamente extintos.
« Cenitales. Para escanear elementos fragiles.
« De tambor. Consiguen muy buena calidad de
escaneo, pero son bastantelentos.
« Planos. Como el de las fotocopiadoras.

162



EUSKAL SINDIKATUA

Estos ultimos (los planos), son los més utilizados y pueden ser bien escaneres de sobremesa o
equipos multifuncion.

Los escaneres planos estan formados por una superficie plana de vidrio sobre la que se sitta el
documento a escanear, generalmente opaco, bajo la cual un brazo se desplaza a lo largo del
area de captura.

La mayoria de estos escaneres tienen un area de lectura de dimensiones 22 x 28 cm (DinA4),
paralos de sobremesa, y de 30 x 42 cm (DinA3), los de los equipos multifuncion, y estan indica-
dos para digitalizar objetos opacos planos (como fotografias, documentos o ilustraciones).

Algunos modelos admiten también adaptadores especiales para escanear transparencias, y
otros poseen manipuladores de documentos automaticos (Automatic Document Handler) que
pueden aumentar el rendimiento en el caso de grupos de documentos uniformes que se
encuentran en condiciones razonablemente buenas.

Para escanear un documento, lo primero que tendremos que hacer sera seleccionar el Tipo de
imagen, en donde seleccionaremos si queremos:

« Foto color.
o Foto escala de grises.
« Foto blanco ynegro.

Acto seguido elegiremos la resolucion a la que va a realizarse el proceso. Es éste un valor muy
importante, ya que segun el medio en que va a ser usada la imagen resultante necesitaremos
mas o0 menos resolucién, con lo que el fichero grafico que la almacene tendra mas o menos
tamafio.

La resolucién 6ptima para escanear una imagen dependera de su destino. Para verla en pan-
talla es inutil elegir una resolucion mayor que 72 ppp (puntos de imagen por pulgada), pero sila
intencion es realizar una impresion de calidad habra que elevarla hasta 300 ppp o mas.

Una vez escaneado el documento, elegiremos donde queremos almacenar dicho documento, si
en carpeta, enviandolo por correo electronico o en USB/tarjeta SD.

Las imagenes digitalizadas se pueden guardar en diferentes formatos: GIF, TIF, BMP, JPG, etc.
El formato que mas comprime la imagen es el JPG pero a cambio pierde un poco d e calidad.
Cuanta mayor sea la compresion que se le aplique a la imagen, menor sera la calidad.

El formato GIF tiene una buena resoluciony, al igual que los JPG, se puede utilizar en paginas
Web HTML de Internet, pero ocupa algo mas.

El formato TIF es el que mejor calidad de imagen day es compatible con Macintosh, pero es uno
de los que mas ocupan.

El formato BMP, es el mas estandary el mas facil de insertar en cualquier editor de texto, en
cambio, es uno de los que mas espacio ocupan.

1.3 USO DE FAX O TELEFAX

La necesidad de transmitir o recibir desde un punto distante un gran volumen de informaciény
sobre todo copias exactas de determinados documentos ha sido el origen deltelefax, telefacsimil
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documento a larga distancia.

El canal mediante el que se realiza el envio de la informacion es la linea telefénica y los
instrumentos necesarios para ello son dos unidades de fax, aparatos preparados para transmitir

o recibir informacidn, conectados a dicha linea telefénica.
El mecanismo para transmitir la informacion es el siguiente:

En el fax emisor se coloca el documento que se quiere transmitir y se efectlia a través del mismo la
llamada telefénica al nUmero donde se encuentra conectado el fax receptor. El fax receptor recibe la
llamada del emisor y se conectan preparandose para recibir la informacion, durante este proceso el
documento es leido por el fax emisor y transmitido, via telefénica, al fax receptor p ara imprimirlo.
Una vez transmitido el documento el fax emisor manda la sefial de fin de la transmisién que una vez
recibida por el fax receptor da por finalizado el proceso. En este momento en el fax receptor se
encontrara una copia idéntica a la que ha sido leida y enviada por el fax emisor.

Para poder realizar la transmisién o recepcion de documentos via fax son necesarios los siguientes
elementos:

« Un telefax o fax en cada uno de los puntos de comunicacion.

« Un teléfono para poder marcar el nUmero telefénico al que se pretende enviar la informacion.
Hay aparatos que incorporan teclado para poder marcar y otros que necesitan un teléfono
para poder marcar.

« Lalineatelefénicapara poderrealizar la comunicacion entre ambos fax.

« Un soporte de papel para recibir la informacion que es remitida por el fax que la envia.

Los Fax que llevan incorporados el teclado para marcar suelen ser de mayor produccién en el
envio de documentos y suelen estar conectados a lineas de uso exclusivo parafax, el resto
suelen ser mas de tipo personal.

El papel que usaban la mayoria de los fax, parala impresion de la informacion era del tipo
llamado térmico. Pero actualmente existen los que han sustituido los cabezales térmicos por
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sistemas de copia parecidos a los de cualquier fotocopiadora de oficina y que funcionan
con papel normal. Estos son los més utilizados en la actualidad.

Antes de enviar cualquier documento debe asegurarse de que éste cumple con los requisitos
de tamafio que admita su fax, si no lo tiene en cuenta no sélo le sera imposible enviar el
documento sino que puede originar atascos durante el proceso que pueden incidir en los
componentes del aparato. Si el documento es muy pequefio, debera ampliarlo en u na
fotocopiadora y si fuera demasiado largo debera transmitirlo en varias partes. Si el
documento contiene informacién borrosa o con caracteres muy pequefos es posible que no
se transmita con claridad. No debe enviar documentos con las esquinas dobladas, con
orificios de encuadernacion o con las hojas plegadas; debera copiarlos en hojas aparte y
entonces enviarlos; por supuesto, no pueden encontrarse unidos por grapas o clips. Evite
usar documentos de distintos tamafios al mismo tiempo, asi como documentos plastificados o
recién corregidos con liquidos.

1.4 ENCUADERNACION

Los distintos documentos que se originan deben ser archivados o presentados de la forma mas
adecuada. Para facilitar este proceso se utilizan maquinas encuadernadoras. Estas maquinas
las podemos dividir en 3 tipos:

a) Lasque taladran el papely le colocan algun dispositivo. Estas maquinas estan
provistas de unos punzones que realizan unos orificios en el papel por los que
posteriormente insertan unos plasticos o metales (canutillos, espirales, etc.), que
sirven paraagrupar alconjunto de hojas que hansido encuadernadas.

b) Lastermoencuadernadoras. Funcionanincorporando en un borde del conjunto de
hojas una sustancia plastica que, mediante el calor que les proporciona dicha

maquina, se funde que- dandose adherido a dichas hojas y provocando la union de
las mismas.

c) Lasfresadorasy encuadernadoras con cola caliente. Estas maquinas realizan un
fresado de los bordes del papely luego le incorporan cola caliente que, una vez que
se enfria, se adhiere a estos bordesy penetra dentro a través de los cortes que le
provoco el fresado.

Todas estas maquinas pueden incorporar unas portadas a los documentos, dentro de la
realizacion del proceso de encuadernacion.

También se puede realizar la encuadernacién de forma manual. Lo pod emos definir como el
proceso en el que hojas sueltas o dobladas, normalmente de papel impreso, se juntan en un
volumen. Se trata de unir paginas para formar un todo que puede ser un libro, un cuaderno o
una publicacién, en general. Al personal subalterno no se pedira que encuaderne un libro, pero
si puede encontrarse dentro de sus tareas la agrupacion de hojas para formar un cuadernillo o
folleto. Existen varios métodos para este tipo de encuadernacién: en general consiste en

realizar orificios a las hojas que deben encuadernarse, las cuales vendran unidas a través de
diversos accesorios como rosetas, tornillos, varillas, etc.
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1.5 ELABORACION DE CARTELES POR ORDENADOR

it yord® worda, Worth] Woraart 2 VY|
Para elaborar carteles por ordenador, lo haremos a traves ¥
del programa Word. Abriremos el programa y picaremos en  Jordiz! WordAt WordArt vori2r Wonllit £ w
la barra de menua la opcion Insertar, después Imagen vy At
| wain erdhn Woucrt Wo %
luego picaremos WordArt. . wordan ot rdArt
Cuando piquemos en este icono nos saldra una lista Wordart WordAre Mordht M il W

desplegable con diferentes estilos.

Escogemos el que mas nos guste y al picar en Modcar texo de Wordart RS (PN
cualquiera de los estilos aparecera la siguiente e i??}
ventana: Tego ‘

- r
Donde pone “escriba aqui el texto”, introducimos el Esc"ba aql" el :
texto que queremos que aparezca en el cartel. Se teXto ‘

puede cambiar el formato y el tamafio de la letra
desplegando la flecha que aparece junto al tamafio y
fuente predeterminados.

Cuando el texto ya esté escrito, seleccionamos [Cacewtar ) [ Comceior_|
Aceptar. Aparecera la secuencia que se haya escrito, i h ) )
con el estilo y el tamafio elegidos, en la hoja de Wor d.

1.6 MAQUINAS DESTRUCTORAS

Estas maquinas destructoras tienen un sencillo manejo. Basta con colocar el papel en la boca
de entrada y pulsar el botén de funcionamiento para que la maqui na se trague el papel y lo
convierta en finas tiras que se iran depositando en una bolsa o recipiente colocado en su
parte inferior.Algunas de estas maquinas cuentan con una célula fotoeléctrica que al dete ctar
la existencia de papel en su parte superior ponen en funcionamiento el proceso sin necesidad
de pulsar el botén de inicio.

Las destructoras que encontramos en las oficinas pueden admit ir, indistintamente, papel
continuo o discontinuo. Funcionan a velocidades que oscilan, generalmente, entre los 6y 15
metros por minuto, con una potencia que va entre 150y 900 vatios.

Algunas de estas maquinas tienen indicadores para avisar que la bolsa esta llena o que la
puerta esta abierta. Algunos modelos tienen también retromarcha automatica, de modo que
se puede rescatar un documento que esta entrando por la boca de la entrad a.

El personal de servicios responsable de utilizar la maquina debera estar pendiente del
vaciado de la bolsa para evitar que ésta se llene en exceso y dificulte la entrada de mas
papel. La mayoria de las destructoras tienen bolsas o recipientes con una capacidad de entre
30y 160 litros.
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1.7 ETIQUETADO

El etiguetado es el proceso de colocacion de etiquetas o marbetes a cada uno de los objetos,
cartas o cualquier otro material, bien para su envio o para el archivo o clasificacion del
mismo.

1.8 PLASTIFICADO

Para el plastificado de documentos, se utilizan maquinas plastificadoras, que son de muy
facil manejo. El sistema es muy simple: se trata de una maquina con dos rodillos que
aprisionan el papel. Estos rodillos alcanzan una alta temperatura, de manera que funden la
cola que hay en las hojas de plastificado (una especie de sobre donde se introduce el papel
a plastificar), quedando pegado por ambas caras a dicho documento, adquiriendo asi una
consistencia plastica muy dificil de deteriorar.

1.9 GUILLOTINADO

Es la operacion de oficina consistente en cortar papelcon una guillotina. Las guillotinas son
magquinas destinadas a cortar hojas de papel, tanto de una en una como grupos de varias
hojas apiladas. Pueden también servir para cortar materiales blandos presentados en hojas:
cartdn, materias plasticas blandas, etc.

Existen muchos tipos de guillotina para papel, desde las mas sencillas, completamente
manuales, hasta las mas sofisticadas y automaticas.

Las guillotinas manuales constan de una base en la que se coloca el papel a cortar, y que
dispone de dos guias-regla, una horizontal y otra vertical, que se utilizaran para que los
cortes tengan la medida y la orientacion adecuados.

1.10 GRAPADO

Consiste en sujetar un conjunto de hojas, gener almente con una grapa de hierro u otro
metal. También existen unos instrumentos, denominados clavadoras, que se usan para
colocar grapas sobre otras superficies.

1.11 TALADRADO

Consiste en horadar un grupo de hojas con taladro u otra herramienta. Existen diversos
tipos, dependiendo del grosor a taladrar y, por supuesto, de la calidad del instrumento.

2. CORRESPONDENCIA Y PAQUETERIA

La aprobacion por el Parlamento Europeoy el Consejo, el 15 de diciembre de 1997, de la Directiva
97/67/CE relativa a las normas comunes para el desarrollo del mercado interior de los servicios
postalesenla Comunidad y la mejora de la calidad del servicio, inspiran la nueva regulacion postal
en Espafia.

La Ley se aprueba con fundamento en la competencia exclusiva que a | Estado reconoce el articulo
149.1.21.a de la Constitucién espafiola, en materia de correos.
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la prestacion del servicio postal universal a la ciudadania, sat isfacer las necesidades de
comunicacién postal en Espafia y asegurar un ambito de libre competencia en el sector.

2.1 SERVICIO POSTAL UNIVERSAL

Se entiende por servicio universal el conjunto de servicios postales de calidad determinada en
la Ley y sus Reglamentos de desarrollo, prestados de forma permanente en todo el territorio
nacional y a precio asequible para todos los usuarios.

Se incluyen en el ambito del servicio postal universal los siguientes servicios, cuya prestacion
deberéa garantizarse en la forma que se determine reglamentariamente:

A. Servicio de giro.

B. Laprestacion ordinaria de servicios postales nacionalesy transfronterizos para envios
posta- les que incorporen una direccién indicada por la persona remitente sobre el
propio objeto o sobre su embalaje, pudiendo tratarse de:

a) Cartasy tarjetaspostales que contengan comunicaciones escritas en cualquier
tipo de soporte, de hasta 2 kgde peso.

b) Paquetespostales, con o sin valor comercial, de hasta 10 kg de peso.

Los envios nacionales y transfronterizos de publicidad directa, de libros, de catalogos, de
remision en régimen de servicio postal universal, siempre que ésta se lleve a cabo con arreglo
a alguna de las modalidades previstas en el apartado anterior.

Los recibos, las facturas, los estados financieros y otros mensajes no idénticos no tendran la
consideracion de publicidad directa. Tampoco tendran este caracter las comunicaciones que
acompafien la publicidad directa con otros objetos, dentro de la misma envoltura.

El servicio postal universal incluirda, igualmente, la prestacion de los servicios accesorios de
certificado y de valor declarado. Los servicios de certificado y de valor declarado permiten
otorgar una mayor proteccion al usuario frente a los riesgos de deterioro, robo o pérdida,
mediante el pago al operador de una cantidad predeterminada, en el primer caso, o de una
cantidad proporcional al valor que unilateralmente les atribuya la persona remitente, en el
segundo.

Cada servicio integrado en el servicio postal universal, inclu ird, por lo menos, las siguientes
prestaciones:
a. Larecogida, admision, clasificacion, tratamientos, curso, transporte, distribucion y
entregade cartasy tarjetas postales de hasta 2 kg de peso.
b. Larecogida, admision, clasificacion, tratamiento, curso, transporte, distribucion y
entregade los paquetes postales cuyo peso no exceda de 10 kg.

c. Losservicios de envio certificado y los envios con valor declarado, accesorios de
los establecidos en las letras a) y b) de este apartado.

Se atribuye la obligacion de prestar el servicio postal universal en los términos y condiciones
previstos en la Ley 24/1998, de 13 de julio, del servicio postal universaly de liberalizacion de
los servicios postales a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima.
Quedan reservados, con caracter exclusivo, al operador al que se encomienda la prestacion
del servicio postal universal:

1. El servicio de giro.
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2. Larecogida, admisién, clasificacién, entrega, tratamiento, curso, transporte y
distribucion de envios interurbanos, certificados o no, de cartasy de tarjetas
postales, siempre que su peso sea igual o inferior a 100 gramos desde el 1 de
enero de 2003y en 50 gramos desde el 1 de enero 2006. No se aplicaran dichos
limites desde el 1 de enero de 2003 si el precio es igual o superior atres veces la
tarifa publica de un envio de correspondencia de la primera escala de pesos de la
categoria mas rapiday, desde el 1 de enero de 2006, si el precio es igual o
superior dos veces y media a dichatarifa.

3. El servicio postal transfronterizo de entrada y salida de cartas y tarjetas postales,
con los mismos limites de peso y precio del apartado anterior.

4, Larecepcion, como servicio postal, de las solicitudes, escritosy comunicaciones
gue la ciudadania dirija a 6rganosde las Administraciones Publicas.

Es un derecho especial atribuido al operador al que se encomienda la prestacion del servicio
postal universal, entre otros:

El derecho a entregar notificaciones de 6rganos administrativos y judiciales, con constancia
fehaciente en su recepcién. Los demas operadores podran realizar este tipo de notificaciones
en el ambito no reservado y sus efectos se regirdn por las normas del derecho privado.

Para garantizar la prestacion del servicio postal universal, se otorgan al operador g ue presta
dicho servicio los siguientes derechos exclusivos:

1. Establecimiento de apartados postales destinados a la entrega dela
correspondencia, siempre que no incorporen servicios liberalizados.

2. Preferencia de despacho en el control aduanero para los envios incluidos en el
ambito del SPU.

3. Ladistribucion de los sellos de Correos u otros medios de franqueo alos que se refiere
el punto siguiente, pudiendo realizarse la venta al por menor, a travésde la red postal
publica o a través de terceras personas.

4, Utilizacion exclusiva de la denominaciéon «Correos», del término «Espafia» o de
cualquier otro signo que identifique al operador al que se encomienda el servicio postal
universal o al caracter de los servicios que, dentro de su ambito, éste preste.

2.2. CLASIFICACION DE LOS ENVIOS Y SERVICIOS POSTALES

A los efectos de dicho Reglamento, se entendera por envio postal el envio con destinatario,
preparado en la forma definitiva en la que deba ser transportado por el operador del servicio pos-

tal universal.
En todo caso, son envios postales, las cartas, tarjetas postales, paquetes postales, los envios de

publicidad directa, libros, catalogos y publicaciones periddicas.
En el ambito de aplicacion de este Reglamento, se entendera por:

A. Carta: todo envio cerrado cuyo contenido no se indique ni pueda conocerse, asi como
toda comunicacion materializada en forma escrita sobre soporte fisico de cualquier
naturaleza, que tenga caracter actual y personal y toda aquélla que, aun no reuniendo los
requisitos antedichos, cumpla los restantes que establece el presente Reglamento para
su admision con arreglo a esta modalidad. En todo caso, tendran la consideracion de
carta los envios de recibos, facturas, documentos de negocios, estados financieros y
cualesquiera otros mensajes que no seanidénticos.

B. Tarjeta postal: toda pieza rectangular de cartulina consistente o material similar, lleve o
no el titulo de tarjeta postal, que circule al descubierto y que contenga un mensaje de
caracter actualy personal. La indicacion del término de tarjeta postal en los envios
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individuales implica automatica- mente esta clasificacion postal, aunque el objeto
correspondiente carezca de texto actual y personal.

Paquetes postales: los envios que contengan cualquier objeto, producto o materia, con o
sin valor comercial, cuya circulacién por la red postal no esté prohibida y todo envio que,
conteniendo publicidad directa, libros, catalogos, publicaciones periddicas, cumpla los
restantes requisitos establecidos en este Reglamento para su admisién bajo esta
modalidad. Cuando estos envios contengan objetos de caracter actual y personal,
deberd manifestarse expresa- mente, en su cubierta, dicha circunstancia. No podran
constituir paquetes postales los lotes 0 agrupaciones de las cartas o cualquier otra clase
de correspondencia actualy personal.

Publicidad directa: el envio que, destinado a la promociény venta de bienesy
servicios, reinaademas los siguientes requisitos :

a. Que esté formado por cualquier comunicacion que consista Ginicamente en
anuncios, estudios de mercado o publicidad.

b. Que contenga un mensaje similar, aunque el nombre, la direccién y cualesquiera
numeros concretos de identificacion que se asignen a sus destinatarios, sean
distintos en cada caso.

c. Que se remita a mas de quinientos destinatarios.

d. Que se dirija a las sefias indicadas por el remitente en el objeto mismo o en su
envoltura.

e. Que su distribucion se efectlie en sobre abierto, parafacilitar laexpresion P. D. a
efectos de facilitar la identificacion de estos envios.

Las comunicaciones que combinen la publicidad directa con otro objeto en el mismo envoltorio,
tendran la consideracién postal que, por su naturaleza, pudiera corresponder a di cho objeto,
con independencia del tratamiento que reciban a efectos de tarificacion.

E.

Libros: las publicaciones, cualquiera que sea su soporte, encuadernadas o en
fasciculos, remitidas por empresas editoras, distribuidoras, establecimientos de venta
y centros de ensefianza por correspondencia autorizados, siempre que no contengan
otra publicidad que la que eventualmente figure en la cubierta. El material fonografico
y videografico tendra el mismo tratamiento que los libros.

Catéalogos: el envio que, destinado a la promocion y venta de bienesy servicios,
retna ademas los siguientes requisitos:
a. Que esté formado por cualquier comunicacion que contenga
direcciones, puntos de venta u oferta de productos.
b. Que contengaunmensaje similar, aunque el nombre, la direcciony

el nimero de identificacién que se asigne a sus destinatarios sean
distintos en cada caso.

c. Que se remita a mas de quinientos destinatarios.

d. Que se dirija a las sefias indicadas por el remitente en el objeto
mismo 0 en su envoltura.

e. Que su distribucion se efectle en sobre abierto, para facilitar la
inspeccion postal.

f.  Que en su cubierta figure la leyenda catalogos, a efectos de facilitar
la identificacion de estos envios.

Las comunicaciones que combinen el catalogo con otro objeto en el mi smo
envoltorio, tendran la consideracion postal que, por su naturaleza, pudiera
corresponder adicho objeto conindependencia del tratamiento que reciban a efectos
de tarificacion.
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G. Publicaciones periddicas: los objetos que se editan periddicamente, con el mismo
titulo repetido en cada ejemplar y cuyo texto o contenido sea de indole o
naturaleza diversa, distinguiéndose por la variedad de enunciados, trabajos,
informaciones o noticias.

2.3 SISTEM AS DE FRANQUEO

2.3.1. Sellos de correos

1. El sello de correos tiene poder liberatorio del importe del franqueo en la cuantia que en
el mismo se consigna.

2. Elfranqueo, mediante sellos, requerirda su incorporacion a la cubierta del envio de que
se trate, adhiriéndose siempre que sea posible, en una Unica fila horizontal, en el
angulo superior derecho de la misma en que figura la direccion.

En el lado de la direccién de los envios sélo podran adherirse sellos de correos o etiquetas de
servicio, pero nunca vifietas o etiquetas benéficas, publicitarias o de cualquier otra clase, salvo
autorizacion concedida por el operador al que se ha encomendado la prestacion del servicio
postal universal.

En las vifietas o etiquetas benéficas, publicitarias y similares no podran figurar las palabras
Espafia o Correos, ni indicacion alguna relativa al valor o de otra clase que pueda inducir a
confusion con cualquier elemento de franqueo.

2.3.2. Sellos u otros signos distintivos previamente estampados

Servirdn como franqueo, siempre que estén oficialmente emitidos, los sellos o signo s distintivos
que estén incorporados a la cubierta del envio postal, siendo la venta de la cubierta (sobres,
tarjetas y cartas-sobre) y la realizacion del franqueo efectuadas simultaneamente.

2.3.3. Emisiones de signos de franqueo

La emisién de signos de franqueo, entendiendo por éstos los sellos de correos, tanto ordinarios como
conmemorativos, asi como los sobres, las tarjetas y las cartas-sobre con sellos previamente
estampados sera propuesta por el operador alque se ha encomendado la prestacion dels ervicio postal
universal y autorizado, conjuntamente, por los Ministerios de Fomento y de Economia y Hacienda.

El operador alque se ha encomendado la prestacion delservicio postal universal llevara un registro de
todas las emisiones de signos de franqueo que se acuerden, al objeto de informar al publico sobre la
legalidad y vigencia de los que figuren en los envios depositados en sus dependencias. Los signos de
franqueo seradn confeccionados por el suministrador que determine el operador al que se ha
encomendado la prestacion del servicio postal universal.
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2.3.4. Mediosde pago alternativos

1. Los envios postales cursados a través de la red del operador al que se ha encomendado
la prestacion del servicio postal universal podran circular con otros medios de pago
alternativos al franqueo, entre los que se encuentran las impresiones de maquinas de
franquear, las estampillas de franqueo, elfranqueo de pago diferido, el franqueo en destino
y el prepago.

2. Laautorizacion por parte del operador alque se ha encomendado la prestacion del servicio
postal universal del uso, en su caso, de cualquiera de estos medios de pago alternativos
a entidades publicas o privadas y a personas fisicas estara justificada por razones
técnicas, operativas o comerciales que beneficien la prestacion de los servicios postales
por aquél. Estas mismas razones, junto con el incumplimiento de los términos o
instrucciones fijadas en la autorizacién, motivaran la retirada de la misma.

2.3.5. Impresiones de maquinas de franquear

El franqueo de los envios postales puede efectuarse, en sustitucion de los sellos o simultanea - mente
con ellos, por medio de impresiones o estampaciones realizadas con maquinas de franquear de
modelos autorizados por el operador al que se ha encomendado la pr estacion del servicio postal
universal.

Los troqueles, tarjetas vale, precintos de garantia u otros medios de controlde uso de la maquina seran
confeccionados por el suministrador que determine el operador al que se ha encomendado la
prestacidn del servicio postal universal.

Cuando se trate de objetos cuyas dimensiones no permitan la estampacion o impresién di- recta, ésta
podraobtenerse enunaetiqueta ofaja en la que figuren impresos el nombre y la direccién del remitente
y del destinatario, y que habra de adherirse en toda su extension a los envios respectivos. Este
procedimiento no podra, en ningln caso, aplicarse a la correspondencia asegurada.

2.3.6. Estampillas de franqueo

Las estampillas de franqueo reflejaran el valor de la tarifa o precio exigido por la prestacion del
servicio de que se trate, adhiriéndose a la cubierta de los envios en los términos que establezca el
operador al que se ha encomendado la prestacion del servicio postal universal.

2.3.7. Franqueo de pagodiferido

Previo contrato con el remitente, los envios circularan con una identificacién de este medio de pago,
procediéndose al pago del servicio correspondiente en el momento, lugar y condiciones que

establezca el operador al que se ha encomendado la prestacion de | servicio postal universal.

En funcion de sus peculiaridades, este sistema podra admitir distintas modalidades de pago,
tales como el franqueo pagado, concertado y otras que se determinen por dicho operador.
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2.3.8. Franqueo en destino
En los casos y con los requisitos y condiciones que determine el operador al que se ha

encomendado la prestacion del servicio postal universal, el pago por la prestacion del servicio
correspondiente podra efectuarse no en origen, sino en destino.

2.3.9. Prepago

El sistema de prepago permite que los sobres o embalajes que contengan los envios postales
incorporen el precio o tarifa de la prestacion postal.

2.3.10. Otros medios de pago

Para los servicios no incluidos en el ambito reservado al operador al que se ha encomendado el
servicio postal universal, podra establecerse cualquier otro medio de pago admitido a derecho.

2.4. PRODUCTOSY SERVICIOS DE LA SOCIEDAD ESTATAL CORREOS Y TELEGRAFOS,
S.A.

24.1. Cartaordinaria:

Caracteristicas

AMBITO

Nacional (Espafiay Andorra) e internacional.

CARACTERISTICAS FiSICAS

Dimensiones maximas:

e Sobre o caja: Largo + Alto + Ancho = 90 cm, sin que la mayor dimension exceda de 60
cm.

e Rollo/tubo: Largo + 2 veces el diametro = 104 cm, sin que la mayordimension exceda
de90 cm.

Dimensiones minimas:

e Sobreo caja:14 x 9 cm.

e Rollo/tubo: Largo + 2 veces el diametro = 17 cm, sin que la mayor dimension sea inferior a
10 cm.

Los envios con dimensiones inferiores a las minimas deberan llevar una etiqueta anexa de 10 x
7 cm en la que figure la direcciony el franqueo.

2.4.2. Tarjeta postal: Caracteristicas
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AMBITO
Nacional e internacional.

CARACTERISTICAS FIiSICAS

Dimensiones maximas:
e 23,5cm x12cm.
Dimensiones minimas:

e l4cmx9cm.

2.4.3. Carta certificada: Caracteristicas

Entregas en las que se garantiza la recepcion mediante la firma del destinatario o una persona
autorizada. Si no pudiera entregarse, se advertira alreceptor mediante un aviso de que dispone de 15
dias pararecoger el envio en una oficina de Correos.

AMBITO

Nacional (Espafia y Andorra) e internacional.

CARACTERISTICAS FiSICAS

Dimensiones maximas:

« Sobre o caja: Largo + Alto + Ancho = 90 cm, sin que la mayor dimension exceda de
60 cm.
« Rollo/tubo: Largo + 2 veces el diametro = 104 cm, sin que la mayor dimension exceda de

90 cm.

Dimensiones minimas:
« Sobreocaja:14 x 9 cm.

« Rollo/tubo: Largo + 2 veces el didmetro = 17 cm, sin que la mayor dimension sea inferior a
10 cm.

Los envios con dimensiones inferiores a las minimas deberan llevar una etiqueta anexa de 10 x 7 cm
en la que figure la direccion y el franqueo.

Peso:

0 Hasta?2 kg

SERVICIOS ADICIONALES

0  Aviso de recibo.

« Valor declarado (paises que admitan este servicio).
0 Reembolso.

« Entregaen propia mano (segunpais).
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2.4.4. Carta certificadaurgente: Caracteristicas

Para aquellos envios mas urgentes. El envio de su documentacion estara registrado y contro
la entrega se realiza en domicilio y mediante firma del destinatario en 24 horas.

AMBITO
Nacional (Espafia, Andorray Gibraltar).

Internacional: Zona 1 Europa incluida Groenlandia. Zona 2: resto de paises (excepto Serbiay
Montenegro).

CARACTERISTICAS FiSICAS

Dimensiones maximas:

e Sobre o caja: Largo + Alto + Ancho =90 cm, sin que la mayor dimensién exceda de
60 cm.

« Rollo/tubo: Largo + 2 veces el diametro = 104 cm, sin que la mayordimensién exceda
de 90 cm.

Dimensiones minimas:
e« Sobreocaja:14 x9cm.

» Rollo/tubo: Largo + 2 veces el didmetro = 17 cm, sin que la mayor dimension sea
inferior a 10 cm.

Los envios con dimensiones inferiores a las minimas deberan llevar una etiqueta anexa de 10 x
7 cm en la que figure la direccidn y el franqueo

SERVICIOS ADICIONALES

0 Aviso de recibo (cartas certificadas).
0 Valor declarado.

45. Carta urgente: Caracteristicas
Circula por la via urgente, el plazo de entrega a su destino es un dia habil en el caso de Es - pafia
y tres en el de Europa.

Siempre se entregan en el domicilio del destinatario y pueden tener caracter certificado entre-
gandose bajo firma en los mismos plazos.

AMBITO

Nacional (Espafiay Andorra) e Internacional (excepto Austria, EEUU y Francia).

lado,

175



EUSKAL SINDIKATUA

CARACTERISTICAS FiSICAS

Dimensiones maximas recomendadas:

e 235x 120 mm. Espesor maximo 10mm.
Dimensiones minimas:
e Sobreo caja: 14 x 9 cm. Peso:

I Hasta 350 gramos.

SERVICIOS ADICIONALES

[ Aviso de recibo (cartas certificadas).

2.4.6. Postal exprés: Caracteristicas

Este productodispone de un tratamiento exclusivo que garantiza en el ambito nacional, la entregade
documentos en un maximo de 48 horas, a domicilio y bajo firma. En el ambito internacional, el plazo
es de dos dias para los envios dirigidos a las principales ciudades de Europay EE.UU.

Se puede realizar un seguimiento del envio a través de la pagina web de Correos o teléfono, y
complementarlo con Aviso de recibo, Reembolso 0 Seguro.

AMBITO

Espafiay Andorra.

CARACTERISTICAS FiSICAS

Dimensiones maximas:

e Sobre/Caja: Largo + Alto + Ancho = 200 cm, sin que la mayor dimension exceda de 100cm.
e Rollo/Tubo: Largo =100 cm, Diametro = 15cm.

Dimensiones minimas:

0 Sobre/Caja: 14 x 9 cm.
e Rollo/Tubo: Largo + 2 veces el didmetro - 17 cm, sin que la mayor dimension sea inferior a
10 cm.

Los envios con dimensiones inferiores a las minimas deberan llevar una etiqueta de 10 x 7 cmen la
que figure la direccidén y el franqueo.

A los envios voluminosos se les aplicara el criterio peso /volumen (167 kilogramos/metro cubico),
segun la siguiente formula: Largo x ancho x alto (en centimetros) / 6.000.

Peso:

Hasta 20 kg.
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24.7. Correo urgente internacional

Servicio de envio de documentos de hasta 2 kilogramos con ca racter urgente y seguimiento
informatizado. Para el envio de documentos a las principales ciudades de Europa de forma rapida y
econdmica.

AMBITO

Envios a Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Eslovaquia, Finlandia, Francia, Holanda, Hungria,
Irlanda, Islandia, Luxemburgo, Noruega, Portugal, Reino Unido, Sueciay Suiza.

CARACTERISTICAS FiSICAS

Peso maximo de 2 kg
En formato de sobre, cajo o tubo dentro de las siguientes dimensiones.

Dimensiones Maximas:

e Sobre o caja o tubo: Largo + Alto + Ancho = 90 cm, sin que la mayor dimension excedade
60 cm.

Dimensiones minimas:
0 14x9cm.

Sobres prepagados:

00 Sobre grande 275 x 347 mm. Que admite hasta 500 gramos de peso.

e Sobre pequefio 185 x 250 mm. Que admite hasta 200 gramos de peso.

2.4.8. Correo digital

El Correo Digital permite enviar una carta o tarjeta postal de sde el ordenador. Puede configurar su
carta o postal desde el ordenador, a partir de documentos propios (Word o PDF) o componiéndolo
online,y Correos se encargade imprimir en blancoy negro o color, ensobrary depositar en el buzén.

Puede enviar un documento a multiples destinatarios, tanto ordinario como certificado y a cualquier
destino. Y enviar una postal con una imagen personalizada o alguna de las que ofrece Correos.

24.9. Telegramas

Se entiende como tal todo mensaje escrito destinado a ser transmitido a través de la red de
telecomunicaciones.
Pueden darse las siguientes modalidades:
e Telegrama nacional: Envio urgente de mensajes cuya entrega se produce el mismo dia, a
domicilio y bajo firma. Disponible desde cualquier oficina de Correos, teléfono y online.
Puede complementarse con los servicios de Acuse de Recibo y Copia certificada.

177



EUSKAL SINDIKATUA

e Telegrama internacional: Envio de mensajes internacionales, ordinarios o ur gentes.
Pueden cursarse por medio del teléfono, sin necesidad de personarse en las oficinas de
Correos, y puede complementarse con los servicios de Acuse de Recibo y Copia
certificada.

e Telegramainternacionalurgente: La prioridad enla trasmision y la entrega a domicilio son
sus principales caracteristicas.

e Telegrama on-line: Permite preparar el contenido de un telegrama, indicar los destinatarios
y enviarlo a través de Internet sin moverse del ordenador. Se entrega en el diay cuenta
con el mismo valor legal y caracteristicas que un telegrama tradicional. Disponible para
Espafay Andorra.

e Radiotelegrama: Es aquel telegrama cuyo origen o destino es una estacién mavil ( buque,
aeronave, plataforma etc..), por lo que es necesario el empleo de medios radioeléctricos
de la estacidn costera correspondiente.

2.4.10. Burofax

Envio urgente y bajo firma de documentos relevantes que tienen caracter de prueba frente a
terceras personas. El envio se puede realizar, con plena validez legal, desde el propio ordenador a
través de Correos online o bien acudiendo a cualquiera de las oficina s de Correos.

Puede combinarse con los servicios adicionales de Acuse de Recibo, Aviso de Servicio y Copia
Certificada, que proporciona una copia autentificada del contenido del Burof ax enviado.

2.5. PAQUETERIA

El servicio de paqueteria de Correos comprende aquellos productos que permiten a los clientes
realizar envios a cualquier destino nacional o extranjero, que conte nga objetos, productos o mate
rias, con o si valor comercial

5.1. Paqueteria urgente

Postal Exprés: Son envios de paqueteria con entrega garantizada en 48 horas. Se entregan bajo
firma, con una amplia cobertura en todo el territorio nacional y tarifas sin suplementos de
reexpedicion para cualquier poblacion del territorio nacional, trazabilidad y seguimiento online.
Puede complementar su envio con Prueba de entrega, Reembolso o Seguro, ademas de reali zar
su seguimiento a través de la pagina web de Correos o teléfono.

EMS Postal Exprés: Para paquetes que necesitan ser enviados con caracter urge nte y bajo firma
en el &mbito internacional.

2.5.2. Paqueteria nacional

Paquete azul: Envio de paquetes o documentos voluminosos a Espafia y Andorra. Circulan
registrados y se entregan bajo firma en el domicilio del destinatario. En caso de que no sea posible
proceder a la entrega, pueden recogerse posteriormente en la oficina de Correos mas cercana al
domicilio del destinatario.
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Pueden afadirse servicios adicionales como Aviso de Recibo, Reembolso (hasta 1.000 €)
o Valor Declarado (maximo 3.000 €).

2.5.3. Paqueteriainternacional

EMS Postal Exprés: Para paquetes que necesitan ser enviados con caracter urgente y bajo firma.
Se puede realizar un seguimiento del envio a través de la pagina web de Correos o teléfono, y
complementarlo con Seguro.

Paqguete Internacional Prioritario: Envio preferente de mercancia y objetos. Se entregan al
destinatario bajo firma y cuenta con una completa garantia por pérdida o ext ravio.

Paguete internacional Econémico: Envios de mercancias y objetos de la forma mas econdmica. Se
entrega bajo firma y dispone de garantia fija por pérdida o extravio. Puede combinarse con Aviso
de Recibo, Reembolso y Valor Declarado.

Paguete Prepagado Internacional: Paquetes prepagados para envios internacionales con
justificante del envio realizado.

2.6. GIRO: DIFERENTES M ODALIDADES Y CARACTERISTICAS

Giro inmediato la abonar en oficina de Correos) : Servicio que permite el envio de dinero con
disponibilidad instantanea en cualquier oficina de Correos por parte del destinatari o o destinataria.
El &mbito es en Espafia y Andorra, admite el servicio adicional de Aviso de Recibo, permite la
disponibilidad inmediata en cualquier oficina de Correos del pais mediante identificacion por
localizador entregado al remitente en el momento de la admision , permite, asimismo, incluir una
comunicacién privada de hasta 140 caracteres sin recargo alguno adicional. El importe maximo es
de 3.000 € y el importe minimo de 0,10 €. La disponibilidad es inmediata en cualquier oficina de
Correos.

Giro Nacional: Servicio que permite el envio de dinero a cualquier domicilio del pais.

El servicio esta disponible en cualquier oficina pudiendo elegir la modalidad de abono a la persona
destinataria mas comoda; efectivo, cheque (giro nacional) o ingreso en cuenta corriente (giro
nacional). El abono del giro mediante cheque postal tiene un importe maximo de 3.000€, yen
metalico el importe maximo en giros nacionales es de 300 €. El importe minimo de un giro es de
0,10 €. Permite la entrega a domicilio y la inclusién de una comunicacion privada de hasta 140
caracteres sin recargo alguno sin recargo alguno adicional.

Giro Internacional: Servicio que permite el envio de dinero a destinos internacionales.

2.7. EL REEM BOLSO: CARACTERISTICAS

Cobro de unaventa a distancia a la entrega de la mercancia. Tiene cobertura nacional e inter
nacional.

En el territorio nacional el envio puede combinarse con Carta Certificada, Paquete Postal,
Paquete Azul, Postal Exprés, Correo Prisma y Paquete Postal Venta por Correo. En el
Internacional con Carta Certificada Internacional y Paquete Internacional Econémico.

Puede ser de ambito nacional e internacional. La modalidad del giro reembolso p uede ser; a
abonar en cuenta, a pagar mediante cheque postaly a pagar en metélico. Permite como servicio
adicional, la eleccion de la forma de pago mas convenien te: efectivo, cheque postal o ingreso en
cuenta corriente. El reembolso se puede imponer en cualquier oficina de Correos, para el envio de
mercancias se puede combinar con Carta Certificada, Postal Exprés, Correo Prisma, Paquete Pos
tal y Paquete Azul.
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2.8. EL APARTADO POSTAL

Se trata de un cajetin de recepcion en el que se puede recibir cualquier tipo de objeto postal y al
gque puede accederse dentro del horario de oficina, con el fin de que sea posible recibir la
correspondencia en la localidad que se elija, sin necesidad de tener domicilio social en ella. Puede
contratarse el servicio de entrega a domicilio.

La correspondencia recibida se deposita en el casillero a disposicion del titular del apartado. Aporta
la garantia de confidencialidad en el contenido de los envios depositados en el apartado.

2.9. VALOR DECLARADO

Este servicio permite asegurar el envio por el valor declarado por el remiten te, en caso de pérdida,
sustraccion o deterioro.
Se puede aplicar a los siguientes productos: carta certificada, carta certificada urgente, paquete

azul, paquete internacional.

2.10. ACUSE DERECIBO

El Acuse de recibo o PC (Pour Confirmer), es la confirmacion de la entrega de un envio telegrafico.
El remitente recibe, en su domicilio, un telegrama en el que se le informa de todos los detalles de la
entrega.

2.11. AVISO DE SERVICIO

Permite al remitente saber a quién ha sido entregado un envi o y las circunstancias de la entrega,
obteniendo a la vez una prueba con constancia legal.

3. ARCHIVO, REPARTO Y DISTRIBUCION DE DOCUM ENTACION Y
CORRESPONDENCIA

Una tarea importante del personal subalterno es la relacionada con el archivo y distribucion de la
correspondenciay documentacion. Corresponde a este personal su recogida, traslado y distribucién
entre las distintas unidades administrativas ubicadas en el edificio a través de unos casilleros
instalados al efecto. A suvez, se encargara del franqueoy preparacion de toda la correspondencia
oficial.

3.1 ORGANIZACION DEL CORREO DE ENTRADA

Las fases que comprende la entrada de la correspondencia son:

e recepcion,

e clasificacion,

e distribucion.
Toda la correspondencia y paqueteria que se recepciona, ya sea mediante correo interno, agencias
de transporte y paqueteria, correos, servicios de mensajeria, etc., pasa necesariamente por las
instalaciones principales donde se realizan los controles previos e incluso se recepcionan en depdsito
para su posterior distribucion.
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El personal recepcionara los envios de correspondencia (correo normal, correo certificado,
correo urgente), asi como la paqueteriay materiales con destino a los servicios generales del centro,
administracion y direccion.

A la recepcién del correo, es costumbre sefialar las cartas y documentos con un sello que indica la
fecha, al objeto de conocer la verdadera fecha de recepcion, independientemente de la que conste
en el encabezamiento de la carta.

La paqueteria que llegue a nombre de Departamentos o miembros de los mismos sera informado el
o la transportista del sitio donde deben entregarla. Solo en el caso de que no haya nadie en el
Departamento que pueda recepcionar dicha paqueteria o materiales, se hara cargo de la misma el
personal de la conserjeria del centro

En este Ultimo caso, se realizara un seguimiento especial consistente enla comprobacién del albaran,
persona destinataria, nUmero de bultos, agencia de transporte etc., tomando nota oportu namente de
estos datos y se depositara la mercancia en el correspondiente casillero. En el caso de que fuera
imposible dejar los bultos en el casillero, se depositaran en la parte baja del armario y se dejara una
nota de su existencia en el propio casillero.

La clasificacion de la correspondencia de entrada puede efectuarse con la siguiente distribucion:
a) Cartas cerradas dirigidas a la atencién de personal del edificio.

b) Facturas.

¢) Comunicaciones bancarias.

d) Circularesy anuncios publicitarios diversos,

e) El Material impreso (diarios, revistasy libros).

— — ~— —

Esta primera seleccién permite repartir a los departamentos y direcciones que correspondan las
cartas con identificacion personal, los impresos y el material de publicidad. Con el resto de la
correspondencia se procedera conforme a las reglas que se enuncian a continuacion:

e La lectura atenta debe ser una de las primeras tareas de la jornada. En ocasiones las
demoras como se ha dicho, pueden provocar dificultades en negocios pendiente s de
resolucion...

e Losanexos debensujetarse a las cartas con clip u otro sistema.

e Enel caso que falte la fecha en algunas de las cartas, se puede indicar, en un pequefio
recuadro sobre elborde superior derecho, la que registre en el matasellos del correo..

Si faltara algin anexo en algunas de las car tas debera hacerse constar esta circunstancia
acompafiando el texto con una pequefia nota.
El total de la documentacion se clasificara en grupos en funcion de Direccionesy Servicios.

3.2. CORREO Y DOCUM ENTACION DE SALIDA

La correspondencia generada desde los distintos Departamentos para su entrega en correos o en
agencia de mensajeria, debera recogerse solo cuando esté debidamente preparada (franqueo,
impresos de franqueo pagado, impresos de certificacion, aviso a empresa de mensajeria, etc.), por
lo que si es necesario, se facilitar4d a las personas usuarias los medios necesarios para su
preparacion (pesacartas, tarifas de correos, etc.).

Las distintas anotaciones del lugar donde debe repartirse la correspondencia se mantendra
actualizada y accesible para todo el personal.
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Los acuses de recibo seran firmados preferentemente por las personas destinatarias. En el caso de
gue no pudiera ser asi, por cada carta que se haya firmado u n acuse de recibo, se cumplimentara
otro con los datos de dicho envio, que unavez firmado por la personainteresada o autorizada sera
archivada correctamente en el archivo correspondiente.

Las cartas que se han de remitir al exterior exigen la realizacidon de una serie de tareas puntuales,
gue se enumeran a continuacion:

a) Firma y antefirma de los documentos por quien corresponda
b) Preparacién e inclusién de los diversos anexos.

¢) Reunion de todo el correo y elaboracién de los sobres.

d) Despacho de la correspondencia.

Cuandola correspondencia atratar es cuantiosa conviene utilizar maquinas plegadoras, cerradoras
de sobres y franqueadoras. Las ventajas que ofrecen estos equipos son facilmente traducidas a

cifras:

¢ Una maquina automatica para cerrar sobres puede engomar y sellar hasta veinte mil en
una hora.

Las plegadoras de cartas procesan treinta mil hojas por hora.
e Lasfranqueadoras automaticas (su empleo debe estar autorizado por el servicio de
correos) imprimen en los sobres el importe del franqueo y en un dispositivo de registro van

sumando los gastos.

¢ Ademas del registro, el despacho de correspondencia debe cuidar dos aspectos
fundamentales:

a) El registro de todas las cartas que se envian,
b) El control del franqueo.

3.3. SERVICIO DE MENSAJERIA
En ciertos casos, cuando se quiere garantizar una distribucién rapida y segura de la corres

pondencia u otra clase de material, se puede recurrir a los servicios de mensajeria. Estos realizan
entregas a domicilio con certificado de acuse de reciboy carga asegurada.
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TEMA 14.-
ALMACENAMNI

ENTO,
CONTROL DE
EXISTENCIAS Y
MOVIMIENTO
DE
MATERIALES.
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1. ALM ACENAM |IENTO DE M ATERIALES: ESTANTERIAS, COLGADORES, ESPACIOS,
ETC.

Los almacenes son lugares donde se guardan diferentes tipos de mercancia. La funcién de los
almacenes es diversa, pudiendo destacar los siguientes objetivos:

¢ Mantener las mercancias protegidas de deterioros, robos o incendios. También podran
estar acondicionadas en funcion de las caracteristicas fisicas d e los productos que deben
albergar,

Permitir un acceso facil, rapidoy seguro a las personas autorizadas.
Mantener un sistema de informacion sobre las existencias en el mismo y vigilar que no se
agoten.

0 Controlminucioso sobrelas entradasy salidas, es decir el movimiento de materiales.

Un eficiente sistema de almacén permite evitar retrasos en el abastecimiento de materiales y hacer
suministros completos. Ademas ayuda a hacer una gestién de compras eficiente en términos
economicos y de rapidez en cuanto a la atencion de necesidades. .

Un factor que puede aumentar mucho la eficiencia total y la flexibilidad del almacenamiento es el
uso de equipos adecuados a nivel compartimento. También resulta importante la eleccion de
estanterias, casilleros, cajas en tamafios adecuados a los materiales, a almacenar,

La eleccion del sistema de almacenamiento de materiales depende de los siguientes factores:

Espacio disponible.

Tipo y tamafio de los materiales a almacenar.
Numero de articulos guardados.

Tipo de embalaje.

Velocidad de atencion necesaria.

OO E

Algunas técnicas de almacenamiento de materiales son:

1. Cargaunitaria a través de una plataforma
denominada pallet que es un estrado de madera
de diversas dimensiones pero cuyo patrén mas
normalizado es de 800 mm x 1.200 mm para
adecuarse a los diversos medios de transporte y
almacenamiento internacional.
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2. Cajas o cajones. Se utilizan para materiales de pequefas
dimensiones como tornillos, materiales de oficina, etc. Hay gran
variedad de tamafios y formas pudiendo ser de las propias unidades
productivas de donde proceden las mercancias.

3. Estanterias: Es una técnica de almacenamiento destinada a
materiales de diversos tamafios y para el apoyo de cajones y
cajas estandarizadas. Pueden ser de madera y/o perfiles
metalicos. Los materiales que se guardan en ellas deben estar
identificados y visibles. Este sistema es el medio de
almacenamiento mas simple y econdémico.

4. Columnas: Se utilizan para acomodar piezas largas y estrechas como tubos, barras, etc.

5. Apilamientos: Se trata de una variacidon de almacenamiento de cajas para aprovechar al
maximo el espacio vertical. Las cajas o plataformas son apiladas una sobre otra, con un re
parto adecuado de cargas. De esta forma se reduce el nimero de divisiones en las
estanterias ya que se forma un Unico estante de gran dimension.

6. Contenedores flexibles: Una técnica reciente que utiliza un saco de tejido
resistente para almacenar y mover sélidos a granel. Para el funcionamiento
racional del almacenaje, existen en generallos siguienteslocales en funciéonde
la operativa:

1. Recepcion: A su vez constade areas especificas:

e Recepcidn de los materiales.
o Esperade las mercancias antes de la conformidad de entrada yde
registro en el sistema.

e Desembalaje de los productos, caso de ser necesario.

2. Areade almacenamiento: Almacenamiento propiamente dicho.

3. Areade entrega: La mercancia que ha sido tomada del area de almacenamientoy
trasladada con el medio mecanico mas adecuado, se entrega previa su salida y registro
en el sistema.
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1.1 ALM ACENAM IENTO DE MATERIALES PELIGROSOS

Existe una normativa que regula las condiciones de seguridad minimas que se deben dar para el
almacenamiento y manejo de productos industriales, ya se trate de materias primas o productos
elaborados. Esta normativa es mas especifica cuando se trata de productos peligrosos.

Se entiende por sustancia peligrosa aquella que es clasificable como tal de acuerdo a la descripcion
que recoge el Reglamento sobre Notificacion de Sustan cias Nuevas y Clasificacion, Envasado y

Etiquetado de Sustancias Peligrosas de marzo de 1995.
Se citan y describen los siguientes tipos:

e Explosivos.
e Comburentes.
Inflamables.
e Tobxicos y muy toxicos.
e Nocivos, corrosivos, irritantes, etc.

Ademas se tienen unas instrucciones técnicas complementarias que completan la reglamentacion
y que desarrollan las particularidades que deben observarse para los almacenamientos ob jeto de
los mismos. Por ejemplo, los productos tales como el cloro, 6xido de etileno, botellas de gases
licuados o comprimidos, etc. deben ser almacenados segun las condic iones especificas que en
dichas instrucciones figuran.

Estas instrucciones determinan la forma y periodicidad en las que se ejerceran las revisiones e
inspecciones por parte de la Administracién de la Comunidad Auténoma, en concreto el érgano
competente en materia de industria,

La forma en la que habitualmente se realiza dicho control es mediante los org anismos de con trol
autorizado que acreditan la conformidad de las instalaciones con los preceptos de la instruccion
técnica complementaria o, en su caso, con los términos de la autorizacion concedida.

2. CONTROL DE EXISTENCIAS DE M ATERIAL. REGISTROS, FICHAS, ALBARANES,
ETC.

Se da el nombre de inventario de mercancia a la verificacién o confirmacién de la existencia de los
materiales del almacén para confrontarlo con las anotaciones en los ficheros de existencias de los
mismos.
El inventario se efectla peridodicamente, en general en el cierre del ejercicio fiscal.
Es importante por las siguientes razones:

1. Permite verificar la cantidad real en existencia.

2. Permite ajustar las existencias en valores monetarios y realizar un balance a nivel

contable.
3. Permite conocer el consumo real.
4. Es una exigencia legal segun el caso.

Para permitir esta gestion general de inventario es esencial que el dia a dia del almacén esté
organizado. Asi el almacén deberaregirse por unas reglas. Algunos conceptosrelacionados son los
siguientes:

2.1. ARTICULOS

Se presentan una serie de conceptos que ayudaran a una correcta clasificacién y localizacion de
los materiales en el almacén.
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e Codificacidon de materiales: Para facilitar la localizacion de los materiales se deben
usar sistemas de codificacidon. Es importante sobre todo en el caso de existir un gran
namero de articulos, lo que hace casi imposible su identificacion por sus respectivos
nombres. Codificar significa representar cada articulo mediante un cédigo que contiene las
informaciones necesarias y suficientes por medio de nimeros y letras.
El sistema alfabético codifica los materiales con un conjun to de letras, cada una de las
cuales identifica determinadas caracteristicas y especificacion. El sistema numérico limita
el niumero de articulos y es de dificil memorizacién por lo que es poco utilizado.
El sistema alfanumérico es una combinacion de letras y nimeros. Las letras representan
la clase de material y su grupo en esta clase, mientras que los nimero s representan el
cadigo indicador del articulo.

e Catalogacion: Para poder codificar bien se debe primero disponer de un catalogo que de
una idea conjunta de todos los articulos a nivel de coleccion. .

o Simplificar: Se debe reducir en la medida de lo posible el nimero de articulos emplead os
mediante la normalizacién, es decir, adoptar un Unico articulo paracada fin.

e Especificacién: Significa tener bien detallados y descritos los materiales, es decir, conocer
la informacion necesariarespecto a los articulosy susfuncionalidades.

0 Estandarizar, normalizar: Son conceptos que ayudan a agrupar, ordenary optimizar.

2.2. ENTRADAS Y SALIDAS

En general, elfuncionamiento del almacén esta soportado en un sistema integrado de gestion ligado
al departamento de compras. Hoy dia el soporte esta informatizado en la mayoria de los casos 'y
consiste en una base de datos que contiene ficheros de todas las mercancias almacenadas y de
todas las personas intervinientes en el proceso; esto es, personas proveedoras y personas
destinatarias en el proceso de entradas y salidas asi como de las fichas de control asociadas a este
altimo.

Entre estos procesos se encuentran la generacion del pedido, la recepcion del material que se
asocia con la entrada del material y el albaran correspondiente y la salida del material, a simismo
con su albarén correspondiente, y la facturacion.

Cada fase de las citadas conlleva un procedimiento que cada organizacion debe detallar al
méximo para mejorar la eficiencia del trabajo.

En general cada persona que participa en un procedimiento, trabaja independie ntemente pero de
forma coordinada y el éxito depende del buen hacer de todos ellas.

En particular el registro de entradas y salidas del almacén mediante albara nes es de gran
importancia ya que es aqui donde queda reflejada la informacién que da soporte a la
facturacion y al inventario.

Contiene todos los datos necesarios, tales como nimero de pedido, cddigo de articulo, unidades,
fecha de entrega, y se relacionara mas tarde con la organizacion del almacén, codificacion,
ubicacioén, fechas de entrada, etc., asi como con la facturacion.

Especial mencién merecen los casos en los que la entrada de materiales esta sujeta a una previa
recepcion de los mismos mediante inspeccién y comprobacion de la adecuacion de las
caracteristicas técnicas a las condiciones de pedido, mas allda de la mera comprobacion
documental.
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3 M OVIM IENTOS DE M ATERIAL Y EQUIPOS: MAQUINARIA A UTILIZAR Y OTROS
UTILES.

El proyecto de un sistema de almacenamiento debe prever las mejores soluciones en funcién de
los materiales y mercancias a almacenar, de los movimientos a realizar y de la maquinaria que se
utilizar4 en cada caso.

La organizacion de los espacios de trabajo y el disefio de las formas y medios de transporte se
realizaran con vista a la optimizacién de la funcion del trabajo pero siempre bajo la premisa de
unas condiciones seguras de trabajo.

Por un lado, se deben disefiar espacios de trabajo seguros destinados al almacenamiento sobre
el sueloy las condiciones de apilamiento sobre sopor tes, estanterias, bandejas, estructuras, etc.

Por otro lado, los medios de transporte estaran adaptad os a los espacios de circulacion,
maquinaria a emplear y mercancia a transportar.

La persona empleada debe conocer perfectamente los procedimientos implicados en el uso y
manejo de la maquinaria a su cargo y de las tareas especificas para cada producto o mate rial.

Se deben conocer las normas generales para el almacenamiento y movimiento de materiales y

los especificos de cada caso.

3.1. NORMAS DE ALM ACENAM IENTO DE M ATERIALES

Los pasillos de circulacion demarcados deben estar constantemente

libres de obstaculos. Utilizar casco cuando hay movimiento aéreo de . T

materiales. — | a .

Permitir el facil acceso a los extintores y demas equipos de lucha et :}}_—'

contra incendio. ‘ —
Ft 1 -t

Las valvulas, interruptores, cajas de fusibles, tomas de agua, : L. ;/’*‘

sefalizaciones, instalaciones de seguridad tales como botiquin,
camilla, etc. no deben quedar ocultados por bultos, pilas, etc.

Las pilas de materiales no deben entorpecer el paso, estorbar la visibilidad, ni tapar el alum brado.

Mantener permanentemente despejadas las salidas para el personal, sin -
obstaculos. T

Los materiales se deben depositar en los lugares destinados para tal fin. O SR
Respetar la capacidad de carga de las estanterias, entrepisos y equipos de =
transporte. Para recoger materiales, no se debe trepar por las estanterias.
Utilizar las escaleras adecuadas.
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Al depositar materiales comprobar la estabilidad de los
mismos.

Las pilas de materiales que puedan rodar, tambores, deben
asegurarse mediante cufias, tacos o cualquier otro elemento
gue impida su desplazamiento.

Evitar pilas demasiado altas.

Para bajar un bulto de una pila, no colocarse delante de ella, sino a un
costado.

Utilizar, siempre que se pueda, medios mecanicos para el movimien to
de materiales.

Es necesaria la uniformidad del piso para no comprometer la
estabilidad de cualquier pila 0 montén.

En suelos inclinados o combados, las cargas deben ser bloqueadas apropiadamente para evi tar
vuelcos.

SALIDA

Los pasillos, hasta donde sea posible, deben ser rectos y conducir
directamente a las salidas. » e

Deben existir el menor nimero de cruces posibles. La mayor parte de L1 L [

los accidentes suceden en los cruces. Los mismos deben ser situados _;J - 5 |
donde existe la mayor iluminacion y visibilidad.

Si los materiales son téxicos, corrosivos, inflamables, explosivos,
polvorientos o de mal olor, se debe advertir y proteger al personal
expuesto.

En caso de un almacenamiento provisional que suponga una obstruccion a la circulacion, se

deben colocar luces de advertencia, banderas, vigilantes, vallas, etc.

Un peligro para los trabajadores y trabajadoras que almacenan productos a granel, ‘ A
como granos, productos quimicos, arenay otros, es el de quedar enterr ados. Donde )—J\_//\ Y
exista peligro de caidas en pilas profundas se debe utilizar cinturén de seguridad.

Muchos materiales pulverulentos, son explosivos cuando quedan en suspension
en el aire, por lo que se debe eliminar de la zona cualquier fuente de ignicion.
Se debe emplear equipos de proteccion adecuados cuando se trabaje en las proximidades de
materiales toxicos.
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T D Los tambores se deben apilar de pie, con el tapdn hacia arriba. Antes de
__j‘\— | comenzar la segunda fila se debe colocar tablas de madera para que
g@ t jt]ﬁ\ sirvan de proteccion y soporte. Esto se debe repetir en cada una de las
__M‘\ﬂ’; filas.

Las filas de cajas se deben colocar perfectamente a nivel. Cuando se apile un cierto nimero de
cajas no se debe colocar de modo que coincidan los cuatro angulos de una caja con los de la in
ferior. Si es posible, conviene disponerlas de tal modo que cada caja repose sob re la cuarta parte
de la situada debajo.

Si las cajas son de carton deben ser apiladas en plataformas para protegerlas
de la humedad y evitar el derrumbe.

Las cajas de cartdn con productos pesados no de ben ser almacenadas en
pilas elevadas.

Los fardos muy rellenos pueden ser apilados y almacenados del mismo modo que los cajones o
cajas. Los fardos flojos deben ser apilados y asegurados con piezas de madera (palets).

Para el almacenamiento de productos en sacos debe inspeccionarse
cuidadosamente el espacio previsto para su depésito para ver si existen clavos,
cantos vivos, etc. que puedan perforar o desgarrar los mismos.

Los sacos no deben ser arrojados ni manejados con brusquedad. _g O/‘- Mo

Los productos ensacados deber ser almacenados en pilas de capas atravesadas.
Las bocas de los sacos deben estar dirigidas hacia la parte interior de la pila.

Debe evitarse manejar los tubos y barras con brusquedad ya que pueden romperse.
Las barras ligeras pueden ser almacenadas verticalmente e n bastidores especiales.

Las garrafas no deben ser apiladas unas encima de otr as, sino en bastidores
apropiados o0 en un compartimento especial.

El almacenamiento de barras debe efectuarse en ca pas, y con bandas de
madera o de metal interpuestas entre ellas y bloquearlas para evitar
rodamientos y des lizamientos.
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3.2. NORMAS DE M OVIMIENTO DEM ATERIALES
Conozca los elementos principales y el funcionamiento del equipo que esta utilizando.

Recuerde revisar siempre el equipo de levantamiento antes de usarlo. Examinelo ®
por deterioro del material.

Revise todos los elementos de amarre tales como los cables, cadenas, fajas, etc.,
deberéan estar libres de nudos, cocas, torceduras, partes aplastadas o variaciones
importantes de su diametro.

Nunca sobrecargue el equipo, respetando la carga maxi ma del mismo.

Los elementos de amarre no se deben arrastr ar por el suelo, sobre superficies asperas, o por
donde puede entrar en contacto con arena, barro, 6xido, productos corrosivos o cualquier otr a
sustancia que pudiera afectarles.

Reporte cualquier dafio inmediatamente.

Nunca olvide la estructura del equipo que esta utilizando. Tenga especial

cuidado con las tuberias colgantes bajas, duc tos, luces, portales, |

alambre 0 maquinaria que hay a su alrededor.

Se debe tratar siempre de equiparar la carga a transportar. Tener
especial cuidado si las car gas o piezas son de forma muy irregular, el
peso se debe distribuir por igual para evitar vuelcos o caidas de material.

bruscamente,
No se debe, bajo ninglin concepto, transportar cargas por encima de las
personas. No dejar los aparatos para izar con car gas suspendidas.
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La elevacion y descenso de las cargas se debe hacer lentamente, evitando
todo arranque o detencion brusca. Efectuarlo, siempre que sea posible, en
sentido vertical para evitar el balanceo.

Siempre que se utilice algin medio mecanico para el transporte de
materiales (ganchos de izar, carretillas, autoelevadores) deben tenerse en
cuenta las normas particulares de uso de los mismos.

El punto anterior también se extiende parael caso de levantamiento manual
de pesos. De ser posible, utilizar siempre un medio mecanico para el movimiento de materiales
evitando la cargay manejo manual de pesos.

No se debe viajar sobre cargas, ganchos o eslingas, horquillas de autoelevador o sobre
carretillas, etc.

Los materiales deben ser apilados en areas asignadas solame nte, en una base a nivel y
estable.

No permita que los materiales apilados sobresalgan en los pasillos.

En los traslados sin carga, izar el gancho a una altura tal que no exista riesgo

31 contralas personasy objetos, llevar las horquillas del autoelevador bajas.
e 7 ‘{‘f - . . . .
[ e Utilice los equipos de proteccion personal necesarios para realizar sus tareas.

No apile los materiales a gran altura: debe haber una separacién de un metro, como minimo entre
el material apilado y el techo.

< -
Nunca obstruya el acceso a los servicios esencia les como de e — ﬁiT -
electricidad, gas, agua o equipo de incendio. ! S (2] e ‘ ﬁ? :
A X
Nunca obstruya el acceso a las salidas de incendio o0 emergencia. ~"-**—*':-/‘§

Después de terminada una maniobra, no dejar abandona dos los
elementos de amarre, como eslingas, estrobos, mordazas, pérticos, etc.

Regrese el equipo a su debido lugar después de usado.
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3.3. MOVIMIENTOS DE MATERIALES

Existen gran variedad de sistemas para el movimiento de materiales en los almac enes, desde
manuales para pequefios pesos y volimenes hasta automaticos para los que ademas requieren
gran namero de movimientos.

3.3.1. M ovimientos horizontales

e Carros de plataforma para diversas cargas mediante aparatos de transporte manuales con
variadas formas y protecciones, en general con ruedas de maniobra con o sin freno, de
tipo neumatico, materiales plasticos, metalicos recubiertos de poliamidas, etc. Son muy
versatiles y de disefio muy variado adaptandose a gran nimero de accesorios y equip 0s
auxiliares para las diversas funciones:

e Carretillas de transporte con pala fija o para apilar, plegables o no,
para cargasy formas diversas, gran variedad de disefios posibles.

e Transpaletas manuales. En general para cargas de hasta 2.000 kg.
Son muy robustas y disponen de horquillas adaptadas a los palets
estandarizados de 1.150 mm, aproximada mente. Pueden disponer
de accesorios tipo balanzas, bateria, frenos, etc. La altura de elevacion tipica es de 200
mm.
Existen transpaletas con una capacidad de elevacién mayor si bien la carga suele estar

mas limitada.
e Transpaletaseléctricas. También existen carros eléctricos con la misma funcionalidad si bien
tienen capacidad de desplazamiento y elevacién incluso para transporte de personas me

diante plataformas, etc. Se denominan en general transpaletas eléctricas y las hay con per
sona conductora o sin persona conductora.

e Otrosmedios.

Mesas de rodillo
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3.3.2M ovimientos verticales

Las maquinas mas frecuentes para estos trabajos de almacén son las
apiladoras que pueden ser sin persona conductora o con persona conductora,
manuales o au tomaticas con accionamientos diversos.

También son utilizadas las gruas propias de los camiones y las
auténomas.

En general todos los equipos, maquinaria y Utiles asociados al manejo de
materiales deberan contar del marcado CE y dispondran de manual de uso.

4 RETIRADA Y RECICLAJE DERESIDUOS

Las Instituciones y empresas en general y la Administracion en particular son conscientes de la
necesidad de gestionar de forma eficiente los residuos que generan en el desarrollo de su actividad.
Esta sensibilidad se manifiesta en la mayoria de los casos en planes de gestion de residuos q ue se
basan en la organizacién de los centros de cara a posibilitar la recogida selectiva de los residuos
sélidos generados para facilitar su posterior tratamiento y su posible reutilizacion o reciclado.

La «bolsa de basura de la actividad administrativa tiene como fraccién mayoritaria el papel y cartén
representando un tercio, en peso, del total, la segunda fraccion es la de la materia organica que
representa en torno al 20% y le siguen los envases ligeros que representan el 15%. En menores
proporciones se encuentran el resto de residuos: vidrio, restos de jardin y podas, plasticos no
envases, pilas, residuos de aparatos eléctricos y electrénicos, enseres usados, etc.

Estas cifras aproximadas parala actividad citada varian en funcion del tipo de centro pero se destaca
aqui la necesidad de conocer lo que se genera ya que la estrategia sera retirarlo para el objetivo
citado de reutilizarlo o tratarlo.

Los sistemas de gestidn facilitan esta labor que prevén la colocacién de contenedores adecua dos
para cada cosa en el punto mas indicado e informan al conjunto de las personas usuarias de los
mismos y de los resultados de la gestion. Se deben coordinar las medidas posteriores a nivel del
personal empleado de la limpieza y retirada, recogida y tratamiento co n empresas especializadas.
Ademas se contabilizaran las cantidadesy flujo de los materiales con lo que se analizara la evolucion
y resultados de la gestion.

No hay que olvidarse que ademas debe tenderse al menor consumo y menor generaciéon para lo que
se estableceran proyectos y estrategias de cara a la persona usuaria. También la utilizaciéon de
productos menos contaminantes y que requieran de menor energia en su proceso de fabricacion
seran los preferidos.

Un concepto que ayuda a medir elimpacto de la personay de la organizaciéon en el medio ambiente
es ladenominada «huella ecolégica».
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4.1 GESTION AM BIENTAL. RESIDUOS
4.1.1. Papel ycartdn

El papel es el principal material que se usa en la gestién administrativa, siendo al mismo tiempo
también el principal residuo que se genera. Este se usa en diversas dependencias de la Ad
ministracion (reprografias, aulas de informatica, departamentos, secretarias, escuelas, etc.) y es
depositado por diferentes agentes (funcionariado, alumnado, profesorado, personal de limpieza y
otros trabajadores y trabajadoras) en las papeleras para el reciclaje de papel y cartén existentes en
el interior de los edificios. Se debe estudiar la ubicacion de dichas papeleras para papel y cartony
permanentemente disponer un listado y planos para que puedan ser localizadas con facilidad. De
forma orientativa, suelen encontrarse en zonas comunes tales como pasillos, halls, bib liotecas,
fotocopiadoras, salas de estudio, departamentos, etc.

El color normalizado para esta funcion es el azul.

Posteriormente, el contenido de estas papeleras es ve rtido por el personal de limpieza en los
contenedores azules exteriores. De la recogida de estos contenedores azules se encarga un
servicio de recogida especializado que puede en ocasiones compactarlo para optimizar el transporte
y finalmente, estos residuos terminan en una empresa recuperadora.

Debe existir un mapa para conocer la ubicacién de estos contenedores. Las medidas informativas
ayudan, por ejemplo:

Pliega las cajas antes de tirarlas, asi aprovechamos mas el espacio del contenedor.
Reutiliza el papel siempre que puedas antes detirarlo.

No debes echar papel ni cartdn sucio o grasiento.

No echeslas bolsas de plastico que uses paratrasladar el papelal contenedor.

El corcho blanco y demas protectores plasticos en embalajes van en el contenedor de
envases.

¢ Sabias que con cada tonelada de papel reciclado se ahorra madera equivalente a 12 arboles?
Ademas, se ahorra entre el 30 y el 50% de la energia que cuesta producir papel con pasta de
madera.

4.1.2. Envases

El aluminio puede reciclarse en su totalidad, indefinidamente y sin perder sus propiedades. Lo
encontramos habitualmente en latas de bebida, envases alimentarios, como revestimiento interior
de briks, etc.

Existen 50 tipos de plastico que usamos cotidianamente, pero todos ellos se producen a partir de
petréleo, porlo quetodo el plastico que sea reciclado sustituye a la materia original en la elaboracion
de nuevos envases. Asi evitamos que sea incinerado, de forma que eludimos la contaminacion
doblemente.

Se dispondran puntos de recogida para estos envases:

Briks.

Chapasy tapas de metal.
Corcho blanco o poliexpan.
Envases de postres lacteos.
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Botellas de plastico

Hueveras plasticas.

Cubiertos desechables.

Bolsas.

Botes de productos de limpieza.
Envolturas de plastico.

Latas de conserva.

Botes de bebida.

El color cominmente aceptado para esta funcion es el amarillo
Igualmente al caso del papel la ubicacion sera reflejada en el mapa citado . Y recordar que la
informacioén ayuda:

¢ Un envasede cartonva al contenedor de papely carton.

e Los objetos de plastico o metal que hayan contenido disolventes, pinturas o similares
deben llevarse a un contenedor especifico.
¢ Sabias que fabricar aluminio reciclado reduce en un 95% la contaminacion atmosféricay con sume

un 95% menos de energia que cuando se produce a partir del mineral?
4.1.3. Residuos informéticos

La Administracion en general dispone y coordina un sistema de gestion de residuos informaticos
ante la gran produccién de equipos informaticos obsoletos que se producen. Dado que la vi gente
reglamentacion en materia de residuos peligrosos califica estos residuos como residuos peli grosos
por tener componentes con sustancias peligrosas (los tubos de imagen de los monitores , los
circuitos y placas bases de las CPU's, etc.), es necesario gestionar estos residuos de manera
particular, no pudiéndose ser destinados a vertedero.

El sistema de gestion comprende en un primer paso la retirada de los residuos de aparatos
informaticos desde sus lugares de produccidn. Laley obliga a los productoresy productoras aretirar
equipos desechables.

El siguiente paso consiste en su almacenaje y revisién, con vistas a la reutilizacién de los equipos
gque puedan seguir siendo usados.

Por ultimo, los residuos de aparatos no reutilizables se entregan a un gestor o gestora autorizada
de residuos peligrosos para su transporte y tratamiento por parte de una empresa autorizada.

Los aparatos eléctricos y electrénicos contienen metales pesados y sustancias halogenadas.
Reciclando evitamos el incremento de estas sustancias en el medio, evitando efectos nocivos para
la salud.

4.1.4. Aceite

El aceite vegetal usado es un residuo contaminante y de dificil eliminaciéon que, en muchos casos,
acabasiendo vertido al sistema de saneamiento, provocando problemas e incrementando los costes

del proceso de depuraciéon, ademas de causar graves dafios en los ecosistemas acuaticos.

En la Administracién los aceites vegetales se utilizan fundamentalmente en las cafeterias y
comedores de universidades y escuelas etc.
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¢, Sabias que un litro de aceite puede llegar a contaminar 1.000 litros de agua?

4.1.5. Aceite de motor, talleres de salas de maquinas y baterias de coches

Los aceites minerales no son biodegradablesy contienen sustancias muy nocivas para el medio
ambiente. En el agua forman una pelicula que impide el paso de oxigeno, acabando con la vida de
animales y plantas. Las baterias de coche estan compuestas, como promedio, por un 25-30% de
acido sulfarico di luido; 60-65% de plomo y de 8-10% de polipropileno. Estas sustancias son muy
contaminantes y deben ser recuperadas.

Los trapos con aceite, filtros con aceite, envasesy objetos que contengan aceites deben seguir el
mismo procedimiento que el aceite.

4.1.6. Pilas

Las pilas contienen metales pesados, acidos, etc., que suponen una gran fuente de contaminacion.
Una pila mezclada con la basura puede reventar debido a la oxidacion y verter su contenido al
exterior, que junto con agua (de lluvia, por ejemplo) acaba filtrandose en el suelo contaminando
aguas subterraneas. Estas aguas son utilizadas por animales y personas, que acumulan estos
compuestos en su organismo, pudiendo alcanzar concentraciones téxicas.

Mediante la recogida selectiva se pueden extraer controladamente estas sustancias y evitar su
dispersion. Una empresa especializada se encarga de recogerlas y gestionarlas. Como en el resto
de casos debera disponerse de informacion de su ubicacion.

¢ Sabias que una sola pila de botén puede contaminar hasta 600.000 de litros de agua?

4.1.7. Ténery cartuchos de tinta

El proceso de fabricacion de los envases que contienen la cinta, la tinta o el toner para impresoras
o fax, es costoso y emplea materiales nocivos para el medio ambiente. Hasta ahora, este material
desechable se incineraba, produciendo gases y humos muy contaminant es.

Cuando tengas un cartucho de tinta o téner usado no lo tires, y guarda, si puedes, su embalaje la
cajayla bolsa).

Se dispondran junto a los centros de reprografia contenedores paratirar alli los téner o cartuchos

vacios. Pueden ser cajas de carton o contenedores grises metdlicos. También estos productos
serdn retirados y gestionados por empresas apropiadas.

4.1.8. Vidrio

El vidrio puede reciclarse tantas veces como se quiera sin perder sus cualidad es, obteniendo tantos
kilos de envase nuevo como kilos de vidrio recogido. Aun asi, lo mas destacable del vidrio es que
basta un buenlavadoy desinfeccion para reutilizar cualquier envase o producto derivado del vidrio.
Los contenedores VERDES (iglis) son para todo aquel vidrio que no sea biosanitario ni reutilizable.

De esta forma, el vidrio depositado puede pasar a ser materia prima para elaborar nuevos envases.
Puedes encontrar su distribucién en el mapa.
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¢, Sabias que por cada tonelada de vidrio reciclado se ahorra 1.200 kg de materia prima y
130 kg de petréleo?

4.2. TOXICOS Y PELIGROSOS
4.2.1. Fluorescentes

Los fluorescentes se consideran residuos peligrosos, y por ello deben recibir un tratamiento
adecuado. El servicio de mantenimiento es el encargado de almacenarlos hasta que la cantidad es
suficiente como para ordenar su recogida, a empresa autorizada.

4.3. OTROS RESIDUOS

43.1. Madera

Los restos de madera de pequefio tamafio en estado natural (virutas, astillas, corteza, etc.) pue den
compostarse, mientras que los palets, embalajes, tableros, etc. se triturany se pueden utilizar en la

fabricacion de aglomerados y en produccion de energia.
43.2. Mueblesviejos

Cuando en una oficina o dependencia se desechan muebles, se almacenan, bien para su posterior

recogida o bien para su reasignacion. Cuando los muebles deteriorados se acumulan en cantidad
suficiente, se contrata una empresa para su retiraday tratamiento.
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TEM A 15.- M ANTENIM IENTO Y REPARACION DE EQUIPOS E INSTALACIONES

1 NOCIONES BASICAS DE CERRAJERIA, FONTANERIA, SANEAM IENTO,
ELECTRICIDAD, CARPINTERIA, ALBANILERIA, CALEFACCION Y AIRE
ACONDICIONADO. HERRAM IENTAS Y UTILES PARA M ANTENIM IENTO Y
PEQUENAS REPARACIONES Y/O SUSTITUCIONES.

1.1. CERRAJERIA

1.1.1. Definicionesde elementosytérminosasociados

1. Cerradura de embutir: Cerradura que se encuentra alojada en una
mortaja practicada en el canto de unapuerta.

2. Caja de cerradura: Parte de una cerradura en la que se encuentran los pestillosy sus dis
positivos.

3. Pestillo: Mecanismo de cierre de una puerta que consiste en una barrao pieza que se des
liza 0 cae dentro de un orificio, a menudo se puede abrir por ambos extremos.

Caja de cerradura
Pestillos

4, Cerradurade cilindro: Cerradura insertada dentro de dos cilindros perpendiculares entre

si, uno atraviesala cara de la puertay el otro esta encajadoen la
cerradura.

5. Cerradura de pomos: Cerradura que se emplea en puertas interiores, carece de llave y po
see un pequefio dispositivo, a modo de cerrojo, que se acciona mediante un botén situado
en el pomo. También llamada cerraduratubular.
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10.

11.

12.

Cerradura de caja: Cerradura que esté fijada al
tablero de una puerta, no empotrada en uno de sus

cantos.
Q “ i

Guarda: Obstruccién metdlica de unacerradura que evitala introduccion de unallave que
no se corresponda con lacerradura.

Bocallave: Ranuraen el cilindro de una cerradura para meter y guiarla llave.
‘ k ‘ D —
P ’
e

Cerradura antipanico: Cerradura que permite liberar el cerrojo en general mediante «barra
antipanico» situada en la parte interior de una puerta de emergencia o un recorrido de
evacuacion.

Bisagra embutida: Bisagra que se encuentrainserta en las superficies en contactode la
puertay la jamba. También llamada bisagra a tope.

Bisagra continua: Bisagra cuyas paletas ocupan toda la superficie
sobre la que estan aplicadas.

\A

Bisagra de muelle de doble accion: Bisagra que va provista interiormente de muelles en

espiral que impulsa el movimiento de cierre de una puerta; se usa en puertasoscilantes.
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13. Pomo: Mango por el que se abre o cierra una puerta. También llamado
empufiadura, ma necilla, picaporte.

14. Llave: Instrumento metalico dentado o mecanizado con diversos métodos que se introduce
en una cerradura y acciona su pestillo.

1.1.2. Tareas mas frecuentes paramantenimiento ypequefasreparaciones
1.1.2.1.COLOCACION DE BISAGRAS

En primer lugar se debe comprobar que la hoja de la puertatiene la holgura correcta con res pecto
al marco (6 mm en la cara a abisagrar y a 3 mm en los bordes restantes). A continuacién se coloca
la puerta calzandola con cufas en el suelo y se marca el lugar donde van a ponerse las bisagras.

Las bisagras se ponen siempre primero en la puerta, y luego se ajustan al marco. Al marcar su
tamafio sobre el canto de la madera hay que asegurarse que esta perfectamen te paralela al canto
de la puertayque la espiga (parte articulada) sobresale un poco del perfil. Una vez marcado el lugar
se procede a abrir con un formén el rebaje, el formén debe marcar primer o el perimetro de la
bisagra. Luego con el bisel hacia abajo se descama la madera. Por ltimo, con el bisel hacia arriba
se termina de igualar la caja.

Una vez abierta la caja donde se va a encajar la bisagra se deben taladrar los agujeros en los que
irdn los tornillos de anclaje de la bisagra. Hay que repetir la operacion sobre el marco. Una vez
atornilladala puerta se le quitan las cufiasy se comprueba el giro de la hoja. En caso de que la caja
haya quedado demasiado profunda, la bisagra se hundiraen ellay la puerta no cerrara bien. Habra
que calzarla con una pequefia cufia de carton o de madera f ina. Si se produce el efecto opuesto,
gue la bisagra sobresalga del perfilde la caja, se debera profundizar utilizando el formén o escoplo.

1.1.2.2. COLOCACION DE CERRADURAS

Se lleva a cabo, en primer lugar, el marcado del diametro de la cerradura sobre la hoja de la puerta:
se sefiala el perfilde la cerradura por la carainternade la hoja y con un punzén se marca la posicién
del ojo de la cerraduray, silo tuviera, del pomo. A continuacion, se dibuja una linea por el centro
del canto de la puerta a la altura a la que va a instalarse la cerradura.

Una vez realizadas las marcas se procede a abrir la caja con un taladro, usando una broca de pala
plana. Luego se labran los bordes de la caja con un punzon o escoplo. Hay que tener en cuenta la
profundidad de la caja, que sea justo la necesaria para embutir la cerradura. Posterior mente se
abren los agujeros para el ojo de la cerradura y el pomo. Cuandoya se haya colocado el cuer po de
la cerradura atornillandolo, se procedera a instalar la placa frontal que se sitta sobre el marco de la
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puerta. Esta operacion es similar a la colocacion de una bisagra: se sefialay se abre la
caja con un formén.

Una vez concluido el trabajo se procede a colocar los embellecedores y pomo correspondien tes,
atornilldndolos.

1.1.2.3. M ANTENIM IENTO DE CERRAJERIA, BISAGRAS, ROZAMIENTOS

En cuanto a las bisagras, su mantenimiento exigira un en grase de aceite suave para evitar que
pueda producir ruidos. Elengrase bastaracon 1 o 2 veces al afio. En algunas ocasiones las puertas
se descuelgan o rozan con el suelo 6 el marco de la puerta. Para corregir los rozamien tos se pueden
introducir arandelas gruesas entre las bisagras para elevar 1 o 2 milimetros su altura. En caso de
que la puerta roce con el marco sera preciso cepillar con un cepillo de carpintero el canto de la
puerta. Esta operacion tendra que hacerse con la puerta descolgada y tumbada, dejando el canto a
cepillar hacia arriba.

Otras tareas como la apertura de cerrajeria de mobiliario por olvido de llave s, etc. son tareas que
resultan muy utiles.

1.1.3. Herramientas y Utiles de cerrajeria (y carpinteria)

1 Martillo: Muy utilizado en diversos oficios en combinacién con otras herramientas como
cinceles, formones, punzones, etc. Constade unacabeza o barrade hierro o acero acabado
en un extremo en forma cuadrada y en el otro extremo en bisel, ufia de oreja y otras que
permiten realizar diversas funciones, como anclar cabezas de clavos y puntasv arrancarlas,
etc.

2 Sierras: Presentan formas diversas. Poseen una hoja de acero dentado en uno de los
lados que permiten efectuar cortes de superficiesy materiales.

3. Destornilladores: Herramientas para introducir o extraer tornillos, constan de un
mango y de un cuerpo de acero en cuyo extremo esta la parte activacon la forma /

gue se ajuste a la ranura o cabeza del tornillo.
Los tamafios y formas son ergonémicamente adaptados en funciéon de la tarea

para la que esta disefiado y con el fin de optimizar su rendimiento. Entre los tipos
diversos en funcién de la cabeza del tornillo se tienen entre otros, ranurados,
cruciformes, etc.

4. Barrenay punzén. Berbiquies: Se utilizan para abrir en la madera pequefios agujeros o
iniciar un trabajo para su desarrollo mediante otras herramientas

ol
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5 Taladros eléctricos: Es una de las herramientas mas utilizadas y versatiles, adaptandose

gran cantidad de accesorios con funciones muy diversas: taladrar, fresar, aserrar, amolar,
lijar, etc.

6. Cepillo: Caja alargadaenla que sobresale de su base lisa y plana una hoja
metalica con la funcién de cuchilla con la que se desbasta una superficie

.
de madera. Existen diversos tipos adaptados a funciones especializadas y G
[ o NN

tareas multiples.

7. Escofina: Similar al cepillo pero con una manejabilidad més de detalle,

3

existen de diversas formas y de densidad de malla diferentes que se
adaptan a cada tarea concreta.

8 Lima: Su utilidad es la de lijar y afilar otras herramientas.

9. Formdn: Herramienta de corte que se usa en trabajos de precision en tareas de rebajes,
agujeros, ensamblajes, etc.

10. Escuadra: Herramienta para comprobacion de encuadresy preparacion de trabajos a ni

vel de trazados y medicion.

11 Sargento: Elemento de sujecidn que permite inmovilizar piezas para la realizacion de ta
reas sobre las mismas.
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1.2. FONTANERIA
1.2.1. Definicion de elementosytérminos asociados
t
Acometida: Tuberia que enlaza la instalacion general del edificio con la red exterior de suministro.

Ascendentes (0 montantes): Tuberias verticales que enlazan el distribuidor principal con las
instalaciones interiores particulares o derivaciones colectivas.

Caudal: Volumen de agua suministrado por unidad de tiempo.

Contador divisionario: Aparato que mide el consumo particular de cada persona abonaday el de
cada servicio que asi lo requiera en el edificio.

Contador general: Aparato que mide la totalidad de los consumos producidos en el edificio.

Depésito de acumulacion: Depdsito que servira basicamente, en los grupos de presion, para la
succién de agua por las electrobombas correspondientes sin hacerlo directamente desde la red
exterior; de reserva cuando el suministro habitual sea discontinuo o insuficiente.

Derivacion de aparato: Tuberia que enlaza la derivacion particular o una de sus ramificaciones

con un aparato de consumo.

Diametro nominal: Numero convencional que sirve de referencia y forma parte de la identificacion
de los diversos elementos que se acoplan entre si en unainstalacion, pudiéndose referir al diametro
interior o al diametro exterior. Vienen especificados en las normas UNE correspondientes a cada
tipo de tuberia.

Espesor nominal: Nimero convencional que se aproxima al espesor del tubo.
Fluxor, Elemento de descarga que dispone de cierre automatico y que al se r accionad o permite el
paso de una gran caudal durante el tiempo que permanezca accionado.

Grupo de sobreelevacion: Equipo que permite disponer de una presiéon mayor que la que
proporciona la red de distribucién.

Local humedo: Local en el que existen aparatos que consumen agua, alimentados por las
derivaciones de aparato de la instalacion interior particular.

Llave de paso: Llave colocada en el tubo de alimentacién para que pueda cortarse el paso del
agua hacia el resto de la instalacion interior.

Llave de reqistro: Llave colocada al final de la acometida para que pueda cerrarse el paso del
agua hacia la instalacioén interior.

Presi6n de servicio: Presion manométrica del suministro de agua a la instalacié n en régimen
estacionario

Purgado: Consiste en eliminar o evacuar el aire de las tuberias de la instalacion.

Vélvula de retencion: Dispositivo que impide automaticamente el paso de un fluido en sentido
contrario al normal funcionamiento de la misma.

Valvula de seguridad: Dispositivo que se abre automaticamente cuando la presion del circuito sube
por encima del valor de tarado (valor prefijado), descargando el exceso de presion a la at mosfera.
Su escape serd reconducido a desagie.
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1.2.2. Tareas mas frecuentes paramantenimiento ypequefias reparaciones

1

Tuberias congeladas: Debe prevenirse esta situacion en las tuberias de agua en intemperie
ante el riesgo de heladas. Se hara mediante el mantenimiento de un pequefioflujo de agua
a través de la misma.

Una vez producida la congelacion, la forma de desbloqueo del flujo se hara mediante

aportacion de calor externo como el uso de trapos calientes u otras fuentes de calor.

Reparacién de escapesy roturas de tuberias: En prevision de los perjuicios o dafios que se
puedan originar se aislara el ramal en donde se ha producido el escape o rotura mediante
cierre de la valvula de corte mas proxima

La reparacion provisional precisa de materiales apropiados tales como abrazaderas de

tornillo, cintas de goma o sustitucion de piezas, y realizacion de juntas, etc.

Averiasy reparacion de cisternade WC:
Otra de las labores de mantenimiento mas frecuentes en el area de la fontaneria son las

cisternas de inodoros y los depdsitos de almacenamiento. Basicamente la averia mas
frecuente sera el: fallo de la valvula del flotador, que impide que siga entrando agua cuando
la cisterna o depdsito estén llenos, o de la valvula de la charnela, que acciona el mecanismo
de vaciado del depésito.

. Tapa.

. Flotador.

. Tapén embellecedor

Mecanismo de accionamiento y

descarga con tirante guia.

. Junta de fondo de cubeta.

Tuerca de cierre del mecanismo.

. Tirador.

. Véstago del firador.
Mecanismo de alimentacién.

. Rebosadero.

. Apoyo de la vélvula.

. Junta de estanqueidad depdsito-
cubeta.

13. Tornillos de fijacién tazatanque.

_bLJM—'

N—O0®NO U

La valvula delflotador tiene funcionamiento similar a un grifo. La salida del agua esta sellada
mediante una zapata que obstruye la salida cuando el flotador sube su nivel. Su sustitucién
es similar a la de un grifo, desenroscando la tapa de la valvula y retirando la zapata con un
cuchillo o destornillador. En cuanto a la valvula de la charnela, suele ser una zapata de
forma ancha que puede cambiarse desenroscando el sifon. La salida continua de agua por
el desagiie puede ser debida a la arandela que sella el sifon y asegurarse de que laarandela
nueva es idéntica a la antigua para evitar nuevos goteos.

Otra averia frecuente en los inodoros es la regulacion del nivel del agua en el depdsito. A ve
ces, la boya o flotador se encuentra deteriorado o simplemente no tiene ningln mecanismo
pararegular el paso del agua por la tuberia de entrada. Aunque funcione bien la valvula de
entrada, ésta nunca llega a cerrarse hasta que pasa mucho tiempo, debido a que el flotador
no termina nunca de subir. La solucién a este problema se centraen la
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comprobacion de las condiciones de la boya; si no esta en buen estado probablemente
guedara parcialmente sumergida en elagua. Habra que sustituirla por otra nueva. Ta mbién
se puede jugar con la varilla que soporta el flotador

para que su llenado sea mas rapido. Una ligera inclinacién hacia arriba o hacia abajo
regulara el caudal del depdsito, cuando no poseemos mecanismo de regulacion sobre la
valvula de entrada.

Un dltimo problema de los inodoros es la reparacion o sustitucion de la tapa de la taza. La
mayoria de las tapasvan enroscadas a la parte trasera de la taza. Bastara con desenroscar
la anti gua tapa y fijar la nueva. Si las tuercas eran antiguas, a veces qu edan bloqueadas
por su desusoy la acumulacién de pequefios residuos. Sera necesario entonces proceder
con un desengrasante o desincrustante, que dejara el mecanismo limpio para poder sacar
las piezas.

1.2.3. Herramientas ytiles de fontaneria(y saneamiento)

1. Alicates: Se trata de unas tenazas de acero cuyos puntos conicos o planos pueden
realizar diversas funciones sobre los elementos de trabajo tales como tubos, puntas,
hierros, etc. Existen di versos tipos con formas adaptadas a la tipologia de tarea; tales
como alicates, pico de loro y otrascon diversas funciones.

\\,1\
2. Llaves: Son las que sirven para apretaro
desmontar tuercas de cabeza hexagonal
o cuadrada. Los tipos mas frecuentes son la llave time, ajustable, de

cadenay correa.

3. Cortatubos: Constan de cuerpo solido de fundicion que aloja en uno de sus lados una

cuchilla circular giratoria 'y en el extremo opuesto unos rodillos que permiten el
deslizamiento del tubo.

4. Sierras: Especiales para materiales metélicos y con sujeciones ergondmicamente
adaptadasalas tareas diversas para las que se utilizan.

N

5. Dobladores: Su funcién es curvar los tubos metalicos.
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6. Soldadores: Con el fin de unir tubos mediante calor y la aportacion de material de unién
de las piezas de cobreo hierro.

Se emplea el gas butano u otras mezclas en funcion de la naturaleza de las piezas a soldar,

7. Desatascadores: Manuales, quimicos, eléctricos en funcion del diametro y material del tubo asi
como de la naturaleza de la incrustacion prevista.

1.3. SANEAM IENTO
1.3.1. Definicién de elementosytérminos asociados

Acometida: Conjunto de conducciones, accesorios y uniones instalados fuera de los limites del edificio,
gue enlazan la red de evacuacion de éste a la red general de saneamiento o al sistema de depuracion.

Aguas pluviales: Aguas procedentes de precipitacion natural, basicamente sin contaminar. _
Aguas residuales: Las aguas residuales que proceden de la utilizacién de los aparatos sanitarios
comunes de los edificios.

Aparato sanitario: Dispositivo empleado para el suministro local de agua para uso sanitario en los
edificios, asi como para su evacuacion.

Bajantes: Canalizaciones que conducen verticalmente las aguas pluviales desde los sumideros sifénicos
en cubiertay los canalonesy las aguas residuales desde las redes de pequefia evacuacion e inodoros
hasta la arqueta a pie de bajante o hasta el colector suspendido.

Colector: Canalizacion que conduce las aguas desde las bajantes hasta la red de alcantarillado publico.

Pozo general del edificio: Punto de conexiéon entre las redes privaday publica, al que acometen
los colectores procedentes del edificio y del que sale la acometida a la red general.

Red de evacuacioén; Conjunto de conducciones, accesorios y uniones utilizados para recogery
evacuar las aguas residuales y pluviales de un edificio.

Reflujo: Flujo de las aguas en direccién contraria a la prevista para su evacuacion.

Sistema de desagquie: Es el formado por los equipos y componentes que recogen las aguas a evacuar
y las conducen al exterior de los edificios.

Sistema de elevacién y bombeo: Conjunto de dispositivos para la recogida y elevacién automética de
las aguas procedentes de una red de evacuacion o de part e de la misma, hasta la cota
correspondiente de salida al alcantarillado.
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1.3.2.

13.3.

Sistema separativo: Aquél en el que las derivaciones, bajantes y colectores son
independientes para aguas residuales y pluviales.

Tareas mas frecuentes paramantenimiento ypequenfas reparaciones

Desatasco de desagies, bajantes y colector: La acumulacion de materias sélidas en los
orificios de salida delagua de lavabos e inodoros originando se tapones en los sistemas de
desaglie. La solucién a estos problemas pasa por la utilizacion de desatascadores de tipo
ventosa, o0 mediante productos quimicos o de tipo mecénico. La eficacia de los mismos
dependera de cada caso particular pudiendo precisarse de la utilizacién de varios de los
citados.

Puede darse el caso de obstruccion a nivel de colectores o incluso en las arquetas y pozos
de registro. Para desatascarlos, se utilizan varas de desembozar alas que acoplan diversos

cepillos o rasquetas.

En caso de no ser suficientes estas sencillas operaciones debera actuar un servicio
especializado con sistemas a presién y maquinaria apropiada.

Conviene sefialar la importancia de la prevencion de los atascos mediante uso adecuado
de los elementos higiénicos y de aseos y con medidas informativas para las personas
usuarias.

Mantenimiento de sifones: Son elementos fundamentales en los sistemas de desagie al
actuar de filtro de residuos sélidos en tuberiasy de malos oloresen los WC.

Se realizan en materiales poliméricos 0 metalicos y se encuentran proximos a la
evacuacion de los propios aparatos.

La limpieza de sifones se realizara con la periodicidad de 6 meses aproximadamente o en
caso de atasco. En general disponen de registro mediante taponesy juntas de goma.

Herramientas yutiles

Las mismas que en el apartado de Fontaneria.

1.4. ELECTRICIDAD

14.1.

Definicién de elementosytérminos asociados

Instalaciéon eléctrica: Conjunto de aparatosy de circuitos asociados en prevision de un fin
particular: produccién, conversién, transformacién, transmision, distribucién o utilizacion de
energia eléctrica.

Tensién nominal usual en corriente alterna:
a. 230V entre fases para las redes trifasicas de tres conductores.

b. 230V entre fase y neutro y 400 V entre fases, para las redes trifasicas de 4
conductores.

Frecuencia empleada en la red: 50 Hz (hercios).

Acometidas: Se denomina acometida a la parte de la instalacién de la red de distribucion
que alimenta la caja de proteccidn. Es responsabilidad de la empresa suministradora.
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5. Instalacion de enlace: Son las que unenla caja general de proteccion con las instalaciones
interiores o receptores delusuario o usuaria.

6. Caja general de proteccion: Alojan elementos de proteccion de las lineas generales de
alimentacion y sefalan el principio de la propiedad de las instalacio nesde las personas
usuarias.

7. Cuadro general de mandoy proteccién: Alojan los equipos que sirven de proteccién contra
las sobreintensidades en los circuitos y las fugas a tierra, es decir, contactos que puedan
producirse indirecta o directamente con las partes en tension de la instalaciéon. Los
elementos principales son Interruptor general (ICP), Interruptor automatico diferencial (IAD)
y los pequefios Interruptores automéaticos (PIA).

8. Conducciones: En general bandejas o tubos en materiales plasticos y metélicos para los
trazados y soportacion adecuaday segurade los cableados.

9. Sefializacién e iluminacion de emergencia: Los locales pUblicos deben contar con equipos
de iluminacién de emergencia que disponen de autonomia de funcionamiento mediante
baterias que aseguren ante fallos de suministro normal una iluminacién minima que
permita la evacuacién. Disponen de piloto de sefializacién. En general, se colocan en
recorridos de evacuaciony salidas de emergencia.

Nociones basicas de cerrajeria, fontaneria, saneamiento, electricidad, carpinteria,
albaiileria, calefaccion...

10. lluminacién: Los tipos de lampara mas usual son las fluorescentes, incandescentes y hal6
genas.

1.4.2. Tareas mas frecuentes paramantenimiento ypequefias reparaciones

El Reglamento Electrotécnico de Baja Tension prescribe que las instalaciones eléctricas deberan
ser realizadas Unicamente por personas instaladoras autorizadas.

Toda instalacion eléctrica debera ir acompafiada de unas instruccio nes generales de uso y
mantenimiento de las mismas.

Uno de los anexos a entregar a la persona titular dentro de los mismos podra consistir en las
recomendaciones siguientes:
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competente para elegir la tarifa y
potencia mas conveniente para

energia, puesto que se le
disparara el ICP (interruptor de
control de potencia), dejandole a
usted sin servicio en toda la
vivienda o local. Desconecte algun
aparato (los de mas potencia) y
vuelva a accionar el ICP,
desconecte el Interruptor General,
y vuelva a conectar el ICP. Si ain
asi se dispara, avise a su
compafiia suministradora porque
la averia esta en el ICP.

OONSEJOSPARAUNANEJORUTLIZACONDE SUNSTALACON

(interruptor automatico

diferencial) en el cuadro

general de mando y
proteccién, actie de la forma
siguiente:

a) Desconecte todos los PIAS y
conecte el IAD.

b) Vaya conectando uno a uno
todos los PIAS y el circuito
que le haga disparar
nuevamente el IAD es donde
existe la averia. En este caso,
desconecte los aparatos y
lamparas de dicho circuito, y
vuelva a accionar el PIA. Sino
se dispara, la averia es de los
aparatos. Si se dispara
nuevamente tiene averia en
este circuito, por lo que tendra
que avisar a su Instalador
Autorizado.

3 Si se le dispara el IAD

Si se le dispara un PIA
4 (pequefo interruptor

automatico) en el cuadro
general de mando y proteccion,
puede ser debido a estos dos
casos.
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a) Que el circuito que protege
dicho PIA esta sobrecargado,
en cuyo caso debera ir
desconectando aparatos o
lamparas, hasta conseguir
reponer de nuevo el citado
PIA,

b) Que en el circuito o en los
aparatos y lamparas
conectados a él, se haya
producido un cortocircuito.
Proceda como en el caso
anterior (3b), para ver si dicha
averia es de algun aparato ©
de la instalacion. Deje
desconectado dicho PIAy
funcione con el resto de la
instalacion.

Compruebe con

periodicidad (una vez al

afio por lo menos) y por
medio de su Instalador
Autorizado la red de tierra de su
vivienda o local.

mes por lo menos) su

IAD. Pulse el botén de
prueba y si no dispara es que
esta averiado, por tanto, no esta
usted protegido contra
derivaciones. Avise a su
Instalador Autorizado.

Manipule todos los
7 aparatos eléctricos,

incluso el teléfono,
SIEMPRE con las manos secas
y evite estar descalzo o con los

Y NUNCA los manipule cuando
esté en el bafio 0 bajo la ducha.
iEl agua es conductora de la
electricidad!

Si hay un fallo eléctrico en la
instalacion o en el aparato
utilizado, usted corre el riesgo de
electrocutarse. Ojo con las
radios, secadores de pelo,
aparatos de calor al borde de la
bafiera: pueden caerse al agua y
electrocutarse.
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OONSEJOSPARAUNANVEJORUT LIZACONDESUNSTALACON

Compruebe las No usar nunca
empotradas antes de cables pelados,
taladrar una pared o el techo. clavijas y enchufes rotos,
Puede electrocutarse al
atravesar una canalizacion con la
taladradora. l No hacer varias

En el caso de manipular

algin aparato eléctrico,

desconecte previamente No deje aparatos

el IAD del cuadro general |2 eléctricos conectados
y compruebe SIEMPRE que no al alcance de los nifos

existe tension. y procure tapar los
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CONSEJOSPARAUNANVE JORUTILZACONDESUINSTALACON

Abstenerse de
I3 intervenir en su
instalacion para
modificaria. Si son
deberan, ser efectuadas por un
instalador autorizado.

( electrodomeéstico,
maquinaria, etc ) le
"calambre” es porque
hay derivacion de corriente de
los hilos conductores o en algun
elemento metalico del
electrodomeéstico. Normaimente
se Dispara el Diferencial.
Localizar el aparato o parte de la
instalacion donde se produce y
aislar debidamente al

contacto con la parte metalica.
Para ello debe llamar al
Instalador Autorizado para que
localice la fuga.

cordén o hilo, sino de

Al desconectar los
aparatos no tire del
la clavija.

\ R = A3 =

No se puede enchufar
l cualquier aparato en

cualquier toma de
comriente. Cada aparato tiene
su potencia. Como cada toma
de corriente tiene la suya. Vea
la “Instalacion Interior de su
Vivienda o local” de esta Guia y
adecue los aparatos a enchufar
con fas tomas. Si la potencia
del Aparato es superior a los
Amperios que permite enchufar
la toma de corriente, puede
quemarse la base del enchufe,
la clavija e incluso la
instalacion.

1.4.3. Herramientas y utiles

1

Alicates: Herramienta comun a diversos oficios si bien los hay
especificos para el oficio de electricidad que permiten realizar cortes
de cables, pelado de aislamientos, con diAmetros ajusta bles al grosor

de los cables.

Destornilladores: Los destornilladores de electricista llevan el vastago
cubierto por una funda aislante. Igualmente los mangos, son fabricados
con materiales plasticos aislantes. Las dimensiones se ajustan a los
materiales con los que se trabaja en cada tarea tales como bornas,
conectores, tornilleria de ajuste en protecciones, etc.; en general de

pequefas dimensiones.
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3.

1.5

15.1.

15.2.

Martillo: En general para tareas de apoyo a las propiamente
eléctricas.

Comprobadores de tension: Permite determinar las partes en tension
de la instalacién y la tension de la misma. Es una herramienta de
seguridad fundamental.

Pinzas eléctricas: Para medicidén de intensidad y tension en un circuito determinado.

Bornas de empalme: Cajas de material plastico con orificios en los que mediante apriete
de tornillos protegidos se fijan cables para su unién.

CARPINTERIA
Definicién de elementosytérminos asociados

Tablero aglomerado: Compuesto por particulas de madera aglutinadas mediante resinas
sintéticas.

Tablero contrachapado: Laminas de madera cuyas vetas se cruzan perpendiculares.
El denominado DM es un aglomerado cuyas virutas son mas pequefasy el prensado mas

eficaz.

Clavo: El corriente presenta punta terminada en forma de diamante, de fuste delgado y
cabeza plana, empleado en trabajos donde el acabado no es importante. Existen muy
variados tipos en funcion de la aplicacion. Las variables son la longitud, el espesor, la for ma
de la cabeza y los materiales con los que se fabrica, entre otros.

Tornillos: Pieza metalica de sujecién, de fuste recto. Existen muchos tipos en funcion de la
forma de la cabeza y de la ranura, longitud y espesor del vastago, forma de la punta, paso
de la rosca, etc. asi como el material con el que se fabrica. Conviene seleccionarlos
normalizados.

Herrajes: Conjunto de productos de ferreteria metalica emp leados en la construccién en
general y en carpinteria en particular. Estos ultimos se pueden clasificar por el uso al que
se destinan; también por el elemento al que va asociado y al que se destine. Por ejemplo,
puertas o ventanas de un tipo u otro, placas de metal, ranuradas, con for mas diversas,
pernos, tuercas, arandelas, chinchetas, grapas, etc. son algunos de ellos.

Tareas mas frecuentes paramantenimiento ypequefasreparaciones

Clavar: Introducir clavos o puntas mediante el uso del martillo golpeando perpendicular
mente a la cabeza de los mismos.

Atornillar: Introducir tornillos mediante uso de destornillador de tipo coincidente con la
cabeza de aquellos mediante giro en el sentido de las agujas de reloj.
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Aserrar: Corte a realizar con herramienta manual o de accionamiento automatico
apropiada a la materia de aquél.

Cepillar: Consiste en la igualacion de una terminacion de una
superficie.

Taladrar: Manual o eléctrica mediante brocas de diametro adecuado. Ensu caso se
controlara la profundidad de la perforacion apropiada mediante sefializacion
correspondiente

Limar: Se deberé controlar al movimiento y la presion ejercida asi como el sentido del
mismo respecto a la veta de la madera.

Otrastareas basicas relacionadas son el pulido, encolado, entablado, asi como
ensamblajes de piezas.

Reparacion de una persiana rota: Frecuentemente se produce la rotura de la cinta de
accionamiento de la misma que debera sustituirse. En caso de tener que sustituir alguna
lamina de la persiana se debera:

a) Desatornillar el cajon superior.
b) Desatornillar los topesde la Ultima lamina que impiden su salida de los rieles de la

ventana.
¢) Sacar las laminas hasta llegar a la que hay que sustituir.

d) Volver a realizar todos los pasos al contrario parareponer lapersianaa su situacion
original.

15.3. Herramientas yutiles

Las mismas que en el apartado de Cerrajeria.

1.6. ALBANILERIA

Definicion de elementosytérminos asociados

1 Mortero de cemento: Mortero que se realiza con una mezcla de cemento, agua y
arena. Las diferentes denominaciones al uso en relacién con el mortero de
cemento se refieren a modos de utilizacién o técnicas de aplicacién, aditivos y
caracteristicas que le confieren los mismos, etc.

2 Enlucido: Capa fina de cemento o mortero destinado a alisar la superficie de
albanileria, con objeto de sellarla posteriormente contra la humedad; se consigue
mediante una llana de acero; la finalidad también puede ser decorativa. También
se aplica con yeso.

3. Enyesado: Mezcla de yeso, aguay arena aplicado en estado plastico sobre
superficies de paredesy techos que se deja secar y endurecer. También llamado
yeso. Se le pueden aplicar diversos aditivos que le confieren caracteristicas
adicionalestales como dureza, resistenciatérmica, resistencia al fuego, etc.

4. Baldosa ceramica: Pieza esmaltada en general de forma plana que se emplea
para revestir paredes, suelos, etc.
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5 Revestimiento: Aplicacion a una superficie de una capa o terminacion, para
protegerlade la humedad, del deterioro, de la corrosioén o por razones estéticas. Los
mas frecuentes son los aplacados, chapados, forros de madera, etc.

16.2. Tareas mas frecuentes paramantenimiento ypequefias reparaciones

1. Reparacién de desconchados: Para desconchados poco profundos seré suficiente la
aplicacion de un enyesadoy previamente con mortero si es de gran envergadura.

2. Reposicién de baldosa: Debe realizarse una vez retirada la baldosa rota o que se desee
sustituir y tras la limpieza de la cavidad mediante cincel y martillo. Debe asegurarse la
planimetria del pafio o suelo.

3. Lacolocacion se realizard mojando la superficie con lo que aumentara la adherencia. Se
aplica el morteroy se instala la nueva baldosa mediante ligeros golpes que dan asiento a
la misma.

4. Humedades: En general debidos a condensacion junto a ventanas y puertas. Debe
repararse una vez seca mediante masa selladora con componentes adecuados para esta
aplicacion.

1.6.3. Herramientas y utiles

Espétulasy llanas: Con hojas de acero de diversas formas y tamafios, mangos y asas adapta dos
ergondmicamente a las diferentes tareas.

Cincel: Herramienta de 20 a 30 cm de largo, con boca aceradayrectade doble bisel, que sirve para
labrar a golpe de martillo piedrasy metales.

Martillo: Herramienta comun a multiples oficios si bien en este gremio los hay de gran variedad de
tamafios. Se sefialan los destinados a derribos.

Palas: Cuadradas o de forma de corazdn y con asas de mango en anilla o muleta.
Carretilla: Para transporte de tierra, masa, etc.

1.7. CALEFACCION Y AIRE ACONDICIONADO
1.7.1. Definicién de elementosytérminos asociados

Los conceptos relacionados con esta materia son de cierta complejidad ya que para su clara
comprension requieren de conocimientos tedricos en materia de fisicay quimica especificos y
también de la tecnologia utilizada en la maquinaria.

Para la funcidén que aqui se pretende, se asume cierta simplificacion que permite ilustrar las
cuestiones mas importantes y dar una imagen de conjunto de esta materia que pueda ser Util.

1.7.1.1. SISTEM AS CENTRALIZADOS DE AIRE ACONDICIONADO Y/O CALEFACCION

En general se trata de sistemas empleados en edificios singulares de cierto tamafio y en
comunidades que comparten estas instalaciones centralizadas Estan compuestas por los
subsistemas que se describen a continuacion:

1.7.1.1.1. Ce ntrales de produccion de calor y frio
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Se trata de calentar y/o enfriar un fluido mediante maquinas del tipo siguiente:

A. Caldera-qguemador

Utilizando combustibles diversos y quemandolos en el hogar de la caldera mediante la accion del
gquemador, se calienta el agua que atraviesa el cuerpo de la misma a través de tuberias por donde
circula. El circuito de agua requiere de una bomba de recirculacién que mueve el agua a través de
la misma y la entrega en un depdsito o colector para su utilizaciébn posterior. Este circuito suele
denominarse circuito primario de agua caliente.

Caldera -

Quemador =5  Coldero mural

Las calderas domésticas son murales y las que atienden a comunidades y edificios al ser de mayor
potencia tienen mayor tamafio; se apoyan sobre bancadas

Las calderas y sus elementos asociados forman un conjunto que va alojado en un recinto deno
minado «Sala de Caldera», La construccion de este recinto esté sujeta a una reglamentacion espe
cifica y debe cumplir unas medidas estrictas de seguridad. Los combustibles méas utilizados son el
gas natural y el gaséleo.

B. Enfriadorasy bombas de calor

En las instalaciones de aire acondicionado centralizadas existe una maquina o conjunto de ellas en
funcion de la potencia necesaria y disefio, que producen agua fria, Es decir, se tiene un circuito de
agua con una bomba recirculadora que mueve el aguaa través de la maquina para su enfriamiento
y la entrega en undepdsito o colector para su utilizacién poste rior. El esquema es similar al descrito
parala caldera, denominando a esta maquina «enfriadora de agua y circuito primario de agua fria.

Algunas maquinas de este tipo presentan una peculiaridad: pueden invertir el ciclo frigorifico en el
gque se basan para enfriar, consiguiendo calentar el agua. Se las denomina «bomba de calor» y
existen de diferentes tipos. En este caso puede emplearse una Gnica maquina para producir calor y
frio seleccionandose el modo de funcionamiento en funcién de la demanda tipoinvierno o verano.

C. Radiadores, fancoils, climatizadoras

C.1. Radiadores
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Los sistemas de calefaccion utilizan en generallos tipicos radiadores para
calentar los loca les. Los hay de chapa de acero y de aluminio, y pueden
ser modulares para adaptarse a la de manda del local. Disponen de una
valvula manual o automatica que permite el paso del aguaal radiador. En
este Ultimo caso el paso del agua se controla «termostaticamente» en
funcién de la temperatura. Se suelen situar adosados en paredes junto a
la ventana.

C.2. Fancoils
En los sistemas de aire acondicionado es muy utilizado el denominado
FANCOIL. Consta de una o dos baterias de agua formadas por tuberias
de cobrey aleteadas de aluminio por las que circula agua caliente y/o fria
en funcion de si es de 1 o 2 baterias. Un ventilador hace circular aire de
la estancia que se pretende climatizar enfriando o calentando el aire a su
paso por las baterias. Dispone de dos valvulas que proporcionan el agua
fria o caliente en funcién de la demanda controlada por un termostato.
Se coloca en situaciones parecidas al radiador y dispone de mando para
control de velocidad de aire y ajuste de la consigna de temperatura del
termostato.
Los fancoils se disefian de forma que se adaptan a las necesidades de
instalacion y decoracion del local:

- De pared también denominados murales.

- De suelo también denominados consolas.

- De techo también denominadas casetes.

/N

Fancoil de pared Fancoil de suelo Unidad interior de techo

s

C.3. Climatizadoras

Son maquinas tipicamente utilizadas en instalaciones centralizadas de
aire acondicionado. Sir ven para climatizar el aire de una estancia o de un
conjunto de las mismas. Toman el aire de estas estancias mediante
conductos de aspiracion y un ventilador para esta funcion. Calientan,
enfrian, filtran y humidifican el aire y lo mezclan con aire del exterior para
renovarlo.

Este proceso complejo se denomina
«tratamiento del aire». El aire tratado es
impulsado a las estancias mediante otro
ventilador a través de conductos de
impulsion. Todo ello precisa de valvulas y
compuertas controladas mediante
complejos  sistemas electronicos vy
eléctricos.

Climatizadora
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1.7.1.2. SISTEM AS AUTONOM OS

Se denominan asi a equipos de aire acondicionado mas simples

y en general de dimensiones mas reducidas que las

centralizadas que funcionan de forma auténoma y exclusiva —

para un determinado local o pequefio conjunto de los mismos. ) o

Unidad interior de pared Unidad interior de suelo
Constan de una unidad o subsistema en el exterior del local (al :
aire libre) y otra unidad o varias unidades en el local o locales A o
interiores que se pretende climatizar, /Q\
: ,.i’ ]
Su funcionamiento es mediante gas refrigerante que transporta Unidod inferior de fecho Db saarer

el calor dellocal climatizado al exterior. Al igual que lo comentado

en las enfriadoras y bombas de calor los hay que sélo enfrian y también que puedan dar calor
mediante inversion del ciclo frigorifico con el que funcionan, produciendo el efecto inverso es decir
transportan calor desde el exterior al interior que se pre tende calentar. Son las denominadas
bombas de calor.

Al igual que con los fancoils, las unidades interiores se disefian de tipo mural, consola o ca sete.
Se instalan termostatos para ajustar el funcionamiento a las temperaturas deseadas.

2 CRITERIOS DE M ANTENIM IENTO Y REVISION DE SEGURIDAD: EXTINTORES,
PUERTAS CORTAFUEGOS

Las condiciones de proteccion contraincendios en los edificios estan establecidas en el documento
basico correspondiente del Codigo Técnico de la Edificacion.

Los diferentes apartados en los que se organiza el documento son la propagacién de un incendio,
tanto interior como exterior al edificio, la evacuacion de los y las ocupantes del edificio en
condiciones de seguridad, la instalacion de sistemas de deteccion, control y extincion de un
incendio y la intervencion de los bomberos y bomberas.

El objetivo basico es la reduccion de los riesgos de que las personas usuarias de un edificio su fran
dafios por causa de un incendio de origen accidentalcomo consecuencia de las caracteristicas de
Su proyecto, construccion, uso y mantenimiento.

Los edificios estan compartimentados en sectores de incendio de forma que se construirdn con
unas caracteristicas de resistencia al fuego determinada de forma que se impida la propagacion
del incendio de un sector a otro. Afecta a las paredes, techos y puertas que delimitan los sectores
ya la propia estructura del edificio. Los tiempos de exposicién al fuego seran capacesde resistir el
tiempo requerido en funcién de las caracteristicas del edificio y del fin al que se destina. En
particular consideran los locales de publica concurrencia que al ser utilizados por gran nimero de
personas tienen un tratamiento especifico.

Por otro lado, los edificios contienen locales y zonas de riesgo especial integrados en los mismos
tales como salas de calderas o maquinas, pasos de instalaciones, cuadros eléctricos, archivos,
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aparcamientos, etc., para los que se determina una determinada caracteristica de
compartimentacion.

También hay que tener en cuenta los recorridos de evacuacion que conducen hacia las salidas de
planta, escaleras de evacuacion y salida de edificio que tendran una proteccidn especifica dadak

importancia de los mismos en una eventual evacuacion.

Los medios de evacuacion estaran debidamente sefalizados, a nivel de los recorridos, desde todo
origen de evacuacion hasta la salida de emergencia.

Los edificios deben disponer de los equipos e instalaciones de proteccidn contra incendios que les
corresponden y estan sujetos al Reglamento de Instalaciones de Proteccién Contra Incendios tanto
a nivel de instalacion como de su mantenimiento.

Las instalaciones mas importantes son las siguientes:

1. Sistema de deteccién de incendios:

Permite detectar un incendio en el tiempo mas corto posible y emite sefales de alarma y de
localizacion adecuadas para que puedan adoptarse las medidas apropiadas. Puede estar integrado
con elsistema de alarma de incendios. Consiste enun conjunto de detectores d e fuego de diferentes
tipos y tecnologias adaptadas a los diversos riesgos existentes en los locales y los pulsadores de
alarma, de forma que provocan una sefial en la denominada central de incendios que informa del
punto donde se ha producido la alarma y permite al personal que estd al cargo actuar en
consecuencia.

2. Sistemas de abastecimiento de agua contra incendios.

Los edificios pueden disponer de unas reser vas de agua para uso en caso de incendio lo que
suponetener unos determinados depdsitos con independencia de otros suministros posibles. Lared
de abastecimiento se mantiene presurizada mediante bombas de agua dispuestas al efecto. Si se
utilizan una o mas bocas de incendio equipadas, situadas en el entorno de un incendio los sistemas
de bombeo proporcionan el caudal de agua necesario del depdsito de reserva o en su caso de la
red municipal contra incendios.

3. Sistemas de Hidrantes Exteriores.

Se trata de bocas en superficie conectadas a la red de agua contra incendios en los exteriores
proximos a los edificios, de forma que puedan conectarse mangueras parasu utilizacién en general
por los bomberosy bomberas.

4. Extintores de Incendios

Es un aparato auténomo que contiene un agente extintor el cual puede ser proyectado y dirigido
sobre un fuego por la acciéon de una presion interna. Esta presion puede obtenerse por una
presurizacion interna permanente, por una reaccion quimica o por la liberaciéon de una gas auxiliar.
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2.1 EXTINTORES

Se clasifican: A, B, C, D, Es importante utilizarlo correctamente ya que el tiempo de vaciado de un
extintor de incendio es de segundos, antes de usarlo debera planificar muy bien dénde y como lo
utilizara. Hay distintos tipos de extintores, no todos sirven para todos los fuegos.

2.1.1 Tipos de extintores
EXTINTORES TIPO A

Son extintores que contienen agua presurizada, espuma o quimico seco, combaten fuegos que
contienen materiales organicos soélidos y forman brasas. Como la madera, papel, plasticos, tejidos,
etc. Actua por enfriamiento del material y remojando el material para evitar que vuelvaa encenderse.

EXTINTORES TIPO B

Son extintores que contienen espuma, diéxido de carbono, los de uso mdltiple, quimico seco comin
y de halén; y se utilizan en los incendios provocados por liquidos y sélidos fa cilmente infla mables:
aguarras, alcohol, grasa, cera, gasolina, etc. Impiden la reaccidn quimica en cadena.

EXTINTORES TIPO C

Son los de gas carbénico o diéxido de carbono, el quimico seco comun, los extintores de fuego de
halény quimico seco de uso multiple; sonlos recomendados paraincendios provocados por equipos
eléctricos. Como los electrodomésticos, interruptores, cajas de fusibles y herramientas eléctricas,
los de Diéxido de Carbono hay que usarlos con poca presion, porque con mucha potencia pueden
esparcir el fuego. Impiden la conduccién de la corriente eléctrica...

Importante: Nunca utilizar extintores de agua para combatir fuegos generados por equipos
energizados.

EXTINTORES TIPO D

Son de polvo seco especial para ser utilizados en incendios que intervienen metales que arden a
mucha temperatura y necesitan mucho oxigeno para su combustion y que con el agua o quimicos
reaccionan violentamente. Enfrian el material por debajo de su temperatura de combustion.

2.1.2. Utilizacién de extintores

1) Se debe descargar el extintor hacia la base de la llama y vaciar el extintor hasta asegurar
gue se haapagado totalmente y no hay peligro que se vuelva a encender.

2) Para que un extintor sea efectivo debe utilizarse correctamente. Aunque el momento es muy
complicado, se debe pensar antes de actuar, tendra solo unos segundos y el atropello solo
le servira para vaciar el extintor y no solucionar el problema.

3) Apuntando la abertura de salida del extintor hacia la llama apriete el gatillo manteniendo el
extintor en posicién vertical.

4) Mueva la salida del extintor de izquierda a derecha abarcando toda el area delfuego.

5) No combata unincendio de espalda al fuego, siempre tiene que tener a la vista la zona de
fuego, puede encontrarse atrapado.

6) En el caso de que esto no fuerasuficiente, abandone inmediatamente el lugar donde se
encuentra el fuego y llame a los bomberos y bomberas.
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2.2. BOCAS DE INCENDIO EQUIPADAS

Es un equipo completo de proteccidn contra incendios que se instala de forma fija sobre la paredy
estad conectado a la red de abastecimiento de agua. Incluye dentro de un armario todos los
elementos necesarios para su uso: manguera, devanadora, valvula y lanza boquilla.

El mantenimiento minimo de las instalaciones de proteccion contra incendios esté determinado en
el apéndice 2 del Reglamento de Instalaciones de Proteccién contra incendios.

Distingue entre operaciones a realizar obligatoriamente por personal especializado fabricante o
instalador del equipo o sistema o por el personal de la empresa mantenedora autorizada (Apén
dice 2. TABLA 2) y las que también pueden ser realizadas por el per sonal usuario o titular de la
instalacion (Apéndice 2. TABLA1)
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2.2.1. Apéndice 2. Tablal

MANTENIMIENTO MINIMO DE LAS INSTALACIONES DE PROTECCION CONTRA INCENDIOS

Equipe o sistema Cadao tres meses Coda seis meses
Sistemas automaticos Comprobacién de funcionamiento de las insta-
de deteccicn y alarma | laciones (con cada fuente de suminisirc).

de incendios

Sustitucion de pilotos, fusibles, sic., defectuosos.
Mantenimienfo de acumuladores (limpieza de
bornes, reposicion de agua destilado, etc.).

Sistema manual de
alarma de incendios

Comprobocién de funcionamiento de la instalo-
cion [con cada fuente de suministro).

Mantenimiento de acumuladores |(limpiezo de
bornes, reposicion de agua destilada, eic.).

Extintores de incendio

Comprobacion de lo accesibilidad, senalizo-
cion, buen estado aparente de conservacion.

Inspeccion ocular de seguros, precintos, inscrip-
ciones, sfc.

Comprobocién del peso y presién en su caso.

Inspeccién oculor del estado externo de los par-
tes mecanicas |boquilla, valvula, manguera, etc.).

Sistemas de
obastecimiento de
ogua contro incendios

Verificacién por inspeccién de todos los ele-
mentos, depasitos, valvulas, mandos, clarmas mo-
tobombaos, occesorios, senales, eic.

Comprobacién de funcionomiento outomdtico
y manual de la instalacion de acuerdo con las ins-
trucciones de la empresa fabricante o inskalodora.

Meantenimiento de acumuladores, limpieza de
bornes [reposicion de agua destilado, efc.).

Verificacién de niveles (combustible, agua,
aceits, efc.).

Verificacion de accesibilidad o elementos, lim-
pieza general, venfilacion de salas de bombas,
eic,

Accionamiento y engrase de
valvulos.

Verificacion y ojuste de pren-
soestopas.

Verificacién de velocidad de
motores con diferentes cargas.

Comprobacién de alimentocion
elécirica, lineas y profecciones.

Bocas de incendio
equipadas (BIE)

Comprobocién de la buena occesibilidod y se-
falizacion de los equipos.

Comprobacién por inspeccion de todos los
componenies, procediendo a desenrollar la man-
guera en foda su extension y occionomiento de
boquilla caso de ser de varias posiciones.

Comprobacién, por lectura del manémetro, de
la presién de servicio,

Limpieza del conjunto y engrase de cierres y bi-
sagras en puertas del ormario.

Hidrantes

Comprobar la occesibilidad o su entorno y Ja
sefalizacién en los hidranies enferrodos.

Inspeccion visual comprobando la estanquidod
del conjunto.

Quitar las tapas de las salidas, engrasar las
roscas y comprobar el estodo de las juntas de los
racores,

Engrasar lo fuerca de acciona:
miento o rellenar lo camaro de
oceite del mismo.

Abrir y cerrar el hidrante, com-
probando el funcionamiento
correcto de la valvulo principol y
del sistema de drenaje.
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Equipo o sistema Cada tres meses Coda sais meses

Columnas secas Comprobacién de la accesibi-
lidad de la entrada de la calle y
fomas de piso.

Comprobacion de sefalizacion.

Comprobacién de las fopas y
correcto funcionamiento de sus
cierres {engrase necesario).

Comprobar que las llaves de
las conexiones siamesas estan
cerrados.

Comprobar que las llaves de
seccionamiento estan abiertas.

Comprobar que todas las tapas
de racores estan bien ajusiadas.

Sistemas fijos de Comprobacion de que las boquillas del agente

extincion: extinior o rociodores estan en buen estado y libres
< de obstaculos para su funcionamiento.

— Rociodores de

Comprobacion del buen estado de los compo-

il y nentes del sistema, especialmente de la valvula de
:;:3:: pulverizoda. prueba en los sistemas de rociadores, o los man-

Esins dos manuales de la instalocién de los sistemas de
TR polvo, o agentes extintores gaseosos.
—ggseer::so:xhnroros Comprobacion del estodo de carga de la insto-

locién de los sistemas de polvo, anhidrido carbé-
nico, o hidrocarburos halogenados y de las bote-
llas de gas impulsor cuando existan.
Comprobacion de los circvitos de senalizo-
cion, pilotos, ekc., en los sistemas con indicacio-
nes de confrol.
Limpieza general de todos los componentes.

2.2.2. Apéndice 2. Tabla 2.
MANTENIMIENTO DE LOS MEDIOS MATERIALES DE LUCHA CONTRA INCENDIOS

Operaciones a realizar por el personal especializado de la empresa fabricante o instaladora del
equipo o sistema o por el personal de la empresa mantenedora autorizada.

Equipo o sistema Codo afa Codao cinco afios
Sistemnos outomaticos Verificacian integral de la instalacian,
de defeccién y Limpieza del equipo de cenirales y occesarios.
alorma de incendios Verificacién de uniones roscados o soldadas.
Limpieza y reglaje de relés,

Regulocian tensiones e intensidades.

Verificocion de transmisidn de alarma.

Prueba final de la instalacién con codo fuente
de suministro elécirica.

Sisterna manval de Verificacian integral de ko instalacién,
alorma de incendios Limpieza de sus componentes,
Verificocidn de uniones roscodos o soldodas.
Prueba final de la instalacién con codo fuente
de suministro eléctrica.
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Equipo o sistema

Cado afio

Cada cinco afios

Extintores de incendio

Comproboar el peso y presion en su caso.

En el caso de extintores de polvo con botellin
de gas de impulsién se comprobara el buen es-
tado del agente extintor y el peso y aspecto ex-
terno del botellin.

Inspeccién oculor del estado de la manguera,
boquilla, vélvulas y parfes mecanicas.

Nota: En esta revision anual no serd necesaria
la apertura de exintores portatiles de polvo con
presion permanente, salvo que en las comproba-
ciones que se citan se hayon observade anoma-
lias que lo justifique.

En el caso de apertura del extintor, la empresa
mantenedora situard en el exferior del mismo un
sistema indicativo que acredite que se ha reo-
lizado la revision interior del aporato. Como
ejemplo de sistema indicative de que se ha reali-
zado la apertura y revision interior del extintor, se
puede utilizar una etiqueta indeleble, en forma de
anillo, que se coloca en el cuello de la botella an-
tes del cierre del extintor y que no puedo ser reti-
rada sin que se produzca su desiruccion.

A partir de lo fecha de tim-
brado del extfintor [y por tres ve-
ces) se procedera al retimbrado
del mismo de acverdo con la ITC-
MIE-AP5 del Reglamento de apo-
ratos o presion sobre extinfores
de incendios.

Rechazo:

Se rechazaran aquellos extin-
tores que, a juicio de la empresa
mantenedora presenten defectos
que pongan en duda el correcto
funcionamiento y lo segurided
del exfintor o bien aquellos para
los que no existan piezas origi-
nales que garonticen el mante-
nimiento de las condiciones de

fabricacién.

Sistema de
abastecimiento de

ogua contra incendios

Goma de mantenimiento anual de motores y
bombas de acuerdo con las instrucciones Lim-
pieza de filiros y elementos de retencion de sucie-
dod en alimentacion de agua.

Prueba del estado de carga de baterias y elec-
trolito de acuerdo con las instrucciones.

Prueba, en los condiciones de su recepcidn,
con realizocién de curvas del obastecimiento con
cada fuente de agua y de energia.

Bocas de incendio
equipadas (BIE)

Desmontaje de la manguera y ensayo de ésta
en lugor adecuado.

Comprobacién del correcto funcionamiento de
la boquilla en sus distintas posiciones y del sis-
tema de cierre.

Comprobacion de la estanquidad de los raco-
res y manguera y eskado de los juntas.

Comprobacion de la indicacion del mandme-
fro con ofro de referencia acoplodo en el racor de
conexion de lo manguera.

la manguero debe ser some-
tide o uno presién de prueba de
15 kg/cm?.

Sistemas extincion:

— Rociadores aguo.

— Agua pulverizada.

— Polvo.

— Espuma.

— Anhidrido
corbonico,

Compraobacién integral, de acverdo con las ins-
trucciones de la empresa fabricante o instaladora,
incluyendo en todo caso;

Verificacién de los componentes del sistema,
dispositivos de disparo y alarma.

Comprobacién de la cargo de agente extfintor
y del indicador de la misma.

Comprobocién del estodo del agente extintor,

Prueba de la instalocion en las condiciones de
su recepcion.
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La Ley 31/1995, de 8 de noviembre,
de Prevencion de Riesgos Laborales:

Objeto, &mbito de aplicacion, derechos yobligaciones

Sumario: 1. Andlisis previo de la disposicion.—2. Objeto.—3. Ambito de aplica-
cion.—4. Derechos y obligaciones. 4.1 Derecho a laproteccion frente a los riesgos labora-
les. 4.2. Principios de la actividad preventiva. 4.3. Plan de prevencion, evaluacion de riesgos
y planificacion de laactividad preventiva. 4.4. Equipos de trabajo y medios de proteccion.
4.5. Informacion, consulta y participacion de los trabajadores. 4.6. Formacion de los traba-
jadores. 4.7. Medidas de emergencia. 4.8. Riesgo grave e inminente. 4.9. Vigilancia de la
salud. 4.10. Documentacion. 4.11. Coordinacion de actividades empresariales. 4.12. Protec-
cion de trabajadores especialmente sensibles a determinados riesgos. 4.13. Proteccion de la
maternidad. 4.14. Relaciones de trabajo temporales, de duracién determinada y en empresas
de trabajo temporal. 4.15. Obligaciones de los trabajadores en materia de prevencion de
riesgos. 4.16. Conclusiones.

1. ANALISIS PREVIO DE LA DISPOSICION

Disposicidn: Ley ordinaria.
NUumero: 31/1995. BOE nim. 269, de 10 de noviembre de 1995.
Titulo: Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

Afectaa

REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refun-
dido dela Ley del Estatuto delos Trabajadores

Afectada por

— Ley 39/1999, de 5de noviembre, para promover la conciliacion de la vida familiar ylaboral
delas personas trabajadoras. BOE num. 266, delsabado 6 de noviembrede 1999.

— Ley Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.
BOE n.° 71, de 23 de marzo.

— LEY 54/2003, de 12 de diciembre, de reforma del marco normativo de la prevencion de
riesgos laborales.

— REAL DECRETO LEGISLATIVO 5/2000, de 4 de agosto, por el que se aprueba el texto refun-
dido de la Ley sobre Infracciones y Sanciones en el Orden Social.

— LEY 31/2006, de 18 de octubre, sobre implicacion de los trabajadores en las sociedades
andnimas y cooperativas europeas. BOE num. 250, de 19 de octubre.
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La Ley 31/1995, de Prevencién de Riesgos Laborales

2. OBJETO

El articulo 40.2 de la Constitucion espafiola encomienda atodos los poderes publicos, velar por
la seguridad e higiene en el trabajo. Este mandato se encuadra dentro de los principios rectores de
la politica social y econdmica, y establece la necesidad de desarrollar una politica de proteccion de
la salud de los trabajadores, mediante la prevencidn de los riesgos derivados de su trabajo.

El 11 de febrero de 1996 entrd en vigor la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencidn
de riesgos laborales, que es el pilar legal basico sobre el que se asienta en nuestro ordenamiento
juridico la proteccion de la salud y de la sequridad de los trabajadores vy las trabajadoras. Esta
norma no solo da cumplimiento al mandato constitucional, sino que, ademas, recoge el acervo ju-
ridico europeo sobre la proteccion de la salud del personal trabajador. Asi, la Ley 31/1995 ha
transpuesto la Directiva 89/391/CEE, relativa a la aplicacion de las medidas para promover la
mejora de la seguridad ysalud de los trabajadores en el trabajo, que contiene el marco juridico
general, en el que opera la politica de prevencion comunitaria.

Asimismo, la Ley 31/1995, incorpora otras directivas europeas, cuya materia aconseja una
transposicion a una norma legal por la importancia de su contenido. Esas directivas son la Direc-
tiva 92/85/CEE, la Directiva 94/33/CEE vy la Directiva 91/383/CEE, relativas a la proteccion
de la maternidad y de los jovenes, al tratamiento de las relaciones de trabajo temporales, de dura-
cion determinada y en empresas de trabajo temporal.

Por lo tanto, ha de resaltarse que las normas comunitarias han tenido reflejo en la Ley de Pre-
vencion de Riesgos Laborales, dada la importancia de su contenido para promover la mejora de
las condiciones laborales de los empleados vy las empleadas. En ese sentido, es de destacar que la
Unién Europea ha impulsado la mejora del medio de trabajo, prueba de ello fue la modificacidn
del Tratado Constitutivo de la CEE por el Acta Unica, en cuyo articulo 118.A) se recoge la obliga-
cion de los Estados miembros de impulsar la mejora del medio de trabajo para conseguir la armo-
nizacidon en el progreso de las condiciones de seguridad y salud de los trabajadores de todos los
paises miembros.

Ademas, se recogen los compromisos contraidos con la Organizacion Internacional del Trabajo
a partir de la ratificacion del Convenio 155, sobre seguridad y salud de los trabajadores y medio
ambiente de trabajo, que completan el contenido del texto legal al incorporar sus prescripciones.

Si comprendemos el origen de la norma que nos ocupa, comprenderemos mejor cual es su ob-
jeto. Elarticulo 2de la Ley lo define de una manera clara y precisa. Es objeto de la Ley de Preven-
cion de Riesgos Laborales:

1. Promover la seguridad vy la salud de los trabajadores mediante la aplicacion de medidas y
el desarrollo de las actividades necesarias para la prevencidn de riesgos derivados del tra-
bajo.

2. Establecer los principios generales relativos a la prevencidn de los riesgos profesionales.

3. Garantizar lainformacidn, la consulta, la participacion equilibrada y la formacidon de los
trabajadores en materia preventiva, en los términos sefalados en la presente disposicion.

Junto al objeto definido por la propia norma, ha de destacarse que la disposicidn legal tenia
otros propdsitos que llevé a buen fin:

1. Dar una vision unitaria a la politica de prevencion de riesgos laborales, reflejo de la disper-
sion normativa vigente.

2. Actualizar regulaciones desfasadas y regular situaciones nuevas no contempladas con ante-
rioridad.

3. AMBITO DE APLICACION

El ambito de aplicacion de la Ley 31/1995 esta regulado en su articulo 3, cuya regulacion
originaria ha sido modificada por la Ley 31/2006, de 18 de octubre, sobre implicacién de los
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trabajadores en las sociedades andnimas y cooperativas europeas, en los términos que veremos a
continuacion.

En su regulacion originaria la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales introdujo una novedad
muy importante al incluir en su dmbito de aplicacion a las Administraciones Publicas, razon por la
cual, tal y como hemos dicho anteriormente, la Ley no solamente posee el caracter de legislacion
laboral sino que constituye, en sus aspectos fundamentales, norma basica del régimen estatuta-
rio de los funcionarios publicos, dictada al amparo de lo dispuesto en el articulo 149.1.18 de la
Constitucion.

Hechas estas consideraciones previas, veamos detalladamente cual es el ambito de aplicacidon
de la norma:

1. Relaciones laborales reguladas en el texto refundido del Estatuto de los Trabajadores,
esto es, se aplica alos empleados y empleadas vinculados por una relacion laboral en
sentido estricto, esto es, al personal cuya relacion laboral se regula por el Estatuto de los
Trabajadores.

2. Relaciones laborales de caracter administrativo o estatutario del personal al servicio de las
Administraciones Publicas.

3. Igualmente, se aplicara a las sociedades cooperativas, constituidas de acuerdo con la legis-
lacion que les sea de aplicacidn, en las que existan socios cuya actividad consista en presta-
cion de un trabajo personal, con las peculiaridades derivadas de su normativa especifica.

Pero la Ley también recoge aquellos supuestos en los que no es de aplicacion su contenido. Asi
no se aplicara la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales a:

1. Aquellas actividades cuyas particularidades lo impidan en el ambito de las funciones
publicas de policia, seguridad y resguardo aduanero.

2. Servicios operativos de proteccidn civil y peritaje forense en los casos de grave riesgo, catas-

trofe y calamidad publica.

. Fuerzas armadas y actividades militares de la Guardia Civil.

4, Larelacion laboral de caracter especial del servicio del hogar familiar. No obstante lo an-
terior, la persona titular del hogar familiar estd obligada a cuidar de que el trabajo de sus
empleados y empleadas lo realice en las debidas condiciones de seguridad e higiene.

w

No obstante, la Ley 31/1995 inspirara la normativa especifica que se dicte para regular la
proteccion de laseguridad ylasalud de los trabajadores que prestan sus servicios en las indica-
das actividades.

En los centros y establecimientos militares sera de aplicacion lo dispuesto en la presente Ley,
con las particularidades previstas en su normativa especifica.

En los establecimientos penitenciarios, se adaptaran ala presente Ley aquellas actividades cu-
yas caracteristicas justifiquen una regulacion especial, lo que se llevara a efecto en los términos se-
fialados en laLey 7/1990, de 19 de julio, sobre negociacidn colectiva y participacion en la deter-
minacion de las condiciones de trabajo de los empleados publicos.

4. DERECHOS Y OBLIGACIONES

El Capitulo III de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales contiene el cuerpo basico de dere-
chos y obligaciones en materia de seguridad y salud laboral. En los articulos 14 a 29 se recogen,
por un lado, los derechos que corresponden alos trabajadores para garantizar que reciben una
proteccion eficaz frente alos riesgos que puedan sufrir en el desempefio de su actividad laboral;
asi como las obligaciones que deben cumplir para colaborar con el empresario, afin de garanti-
zar que las medidas que adopta dicho empresario sean eficientes para la consecucion del fin pre-
visto: la proteccion de la seguridad vy salud del personal empleado.

Pero el Capitulo III de la Ley regula, ademas, las medidas a desarrollar en situaciones de emer-
gencia 0 en caso de riesgo grave e inminente. Define, igualmente, las garantias y derechos rela-
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cionados con la vigilancia de la salud de los trabajadores, con especial atencion ala proteccidn
de la confidencialidad vy el respeto ala intimidad en el tratamiento de estas actuaciones. Asi como,
medidas particulares a adoptar en relacion con categorias especificas de trabajadores, tales como
los jovenes, trabajadoras embarazadas oque han dado a luz recientemente y el personal sujeto a
relaciones laborales de caracter temporal.

Entre las obligaciones empresariales que establece la Ley, ademas de las que implicitamente
lleva consigo la garantia de los derechos reconocidos al trabajador, cabe resaltar el deber de
coordinacion que se impone alos empresarios que desarrollen sus actividades en un mismo centro
de trabajo, asi como el de aquéllos que contraten osubcontraten con otros la realizacion en sus
propios centros de trabajo de obras o servicios correspondientes a su actividad de vigilar el cum-
plimiento por dichos contratistas y subcontratistas de la normativa de prevencion.

El Capitulo III fue modificado sustancialmente por la Ley 54/2003, de reforma del marco nor-
mativo de la prevencidn de riesgos laborales. Esta reforma tuvo su origen en las medidas acorda-
das en la Mesa de Dialogo Social en materia de prevencion de riesgos laborales de 30 de diciem-
bre de 2002. En dicha Mesa se puso de manifiesto la inadecuada aplicacion hasta ese momento
de laLey de Prevencion de Riesgos. No se habia conseguido una verdadera integracion de la pre-
vencion en todos los sectores de la empresa y una expansion de una efectiva cultura preventiva.
No debemos olvidar que los datos de siniestralidad reflejaban un negativa evolucion, en definitiva
un alto indice de accidentes de trabajo. Por todas estas razones se planted una reforma profunda
de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales, que por lo que se refiere al Capitulo III, afecté alos
articulos 14, 16, 23 y 24.

También dentro del Capitulo III fue reformado sustancialmente el articulo 26, que regula la pro-
teccion de la maternidad, sibien en este caso no fue la Ley 54/2003 la que lo modificd, sino la
Ley 39/1999, de 5 de noviembre, para promover la conciliacion de la vida familiar y laboral de
las personas trabajadoras y la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva
de mujeres y hombres.

Reflejadas las necesarias modificaciones de la Ley como consecuencia de las deficiencias ob-
servadas en su aplicacion, o para adaptarlas a las nuevas necesidades de las personas trabaja-
doras, vamos adescribir acontinuacién los derechos y obligaciones recogidos en el Capitulo III
de la ley de Prevencidn de Riesgos Llaborales, para pasar posteriormente a describir su conte-
nido.

4.1. Derecho alaproteccion frente alos riesgos laborales

En su primer parrafo el articulo 14 hace una declaracion fundamental al establecer que los tra-
bajadores tienen derecho auna proteccidon eficaz en materia de seguridad y salud en el trabajo.
Nos encontramos con una declaracion expresa de un derecho del personal trabajador que se ad-
jetiva con el termino «eficaz», lo que supone que el trabajador debe ser protegido de una forma
efectiva, esto es, no de cualquier forma, sino de la manera precisa para garantizar su seguridad
y salud en el desarrollo de su actividad laboral. Pero ademds, ese derecho basico de todo em-
pleado oempleada se define, por primera vez, en relacion con el correlativo deber del empresa-
rio publico de proteger a su personal frente a los riesgos laborales.

El nimero segundo del articulo 14, modificado por la Ley 54/2003, cualifica y detalla en que
consiste el deber de proteccion del empresario, e incluye en la esfera de sus responsabilidades la
necesidad de integrar la prevencion de riesgos laborales en todos los ambitos de su empresa. Esto
significa, que en todos y cada uno de los quehaceres de la actividad laboral que se desarrolle en
la empresa, se tendra en cuenta la prevencidn de riesgos laborales. Ademas, todas las personas
que desempefien su actividad en el centro de trabajo velaran por la proteccion de la segurid ad
ysalud de si mismo, de los otros trabajadores, y de otras personas que pueda haber en el lugar.
Para ello, deberan seguir fielmente las indicaciones que le ha dado el empresario dirigidas a elimi-
nar los riesgos laborales. Esto es, toda la plantilla de una empresa esta bajo la direccién y determi-
nacion del propio empresario, que adoptara las medidas necesarias para conseguir la proteccidn
eficaz de su seguridad y salud.
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Este deber de proteccidén eficaz se materializa en la obligacién de realizar:

1. El Plan de prevencidn de la empresa

2. Las evaluaciones de riesgos de los puestos de trabajo

3. Adoptar las medidas precisas en caso de emergencia y riesgo grave einminente

4, Garantizar la vigilancia del estado de salud del personal, en algunos casos, incluso después
de haber finalizado la relacién laboral.

5. Crear una organizacion preventiva que se ocupe de materializar las obligaciones estipuladas
en los nimeros anteriores.

4.2. Principios de laactividad preventiva

Hemos visto en el apartado anterior que el empresario/Administracion tiene un deber general
de prevencion. En este apartado veremos que se deberan aplicar las medidas que integran el de-
ber general de prevencion con arreglo a unos principios generales, que dan a las medidas preven-
tivas el sentido necesario. Esos principios son:

Evitar los riesgos que sean evitables.

Evaluar los riesgos no evitables.

Adaptar el trabajo ala persona, y no la persona al trabajo.

Tener en cuenta la evolucion de la técnica.

Sustituirlo peligroso porlo que entraine poco o ningun peligro.

Planificar la prevencion.

Adoptar medidas queantepongan la proteccidn colectiva a la individual.

Dar las debidas instrucciones a los trabajadores.

Ademas, el empresario/Administracion tomara siempre en consideracion las capacidades

profesionales de los trabajadores en materia de seguridad y de salud en el momento de

encomendarles las tareas.

10. El empresario adoptard las medidas necesarias afin de garantizar que sdlo los trabajado-
res que hayan recibido lainformacion suficiente y adecuada puedan acceder alas zonas
de riesgo grave vy especifico.

11. La efectividad de las medidas preventivas deberd prever las distracciones o imprudencias

no temerarias que pudiera cometer el trabajador. Para su adopcidn se tendran en cuenta

los riesgos adicionales que pudieran implicar determinadas medidas preventivas, las cuales
so6lo podran adoptarse cuando la magnitud de dichos riesgos sea substancialmente inferior
ala de los que se pretende controlar yno existan alternativas mas seguras.

OONUThA W =

4.3. Plande prevencion, evaluacién deriesgos yplanificaciéndelaactividad preventiva

Sin lugar a dudas la nueva redaccidon dada al articulo 16 de la Ley de Prevencién de Riesgos Labo-
rales por la Ley 54/2003, de reforma del marco normativo en materia de prevencidon de riesgos la-
borales, responde alaidea de que para asegurar una adecuada implantacidn de las disposiciones de
la Ley 31/1995 la prevencion de riesgos laborales debera integrarse en el sistema general de gestion
de la empresa, através de laimplantacion y aplicacion de un plan de prevencion de riesgos laborales.

La Ley 54/2003 pone todas sus esperanzas de conseguir la integracion de la prevencion en
la empresa, y por ende la extension de una adecuada cultura preventiva, en que el empresario pu-
blico realice un adecuado plan de prevencion de riesgos laborales. Para ello detalla el contenido
de ese plan, que debe recoger forzosamente:

1. La estructuraorganizativa de la empresa.

2. Lasresponsabilidades, las funciones, las practicas, los procedimientos y los procesos en ma-
teria de prevencidn de riesgos laborales.

3. Los recursos necesarios para realizar la prevencion de riesgos en la empresa.
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Ademas la Ley 54/2003 define los instrumentos esenciales para la gestion y aplicacion del
plan de prevencién de riesgos en la empresa, que son:

a) Evaluacion inicial de riesgos: en esa evaluacidn se pretende detectar los riesgos que soporta
el trabajador o trabajadora por el hecho de desarrollar la actividad laboral. En la evaluacidon
de riesgos se deberd tener en cuenta con caracter general: la naturaleza de la actividad y las
caracteristicas de los puestos de trabajo existentes y de las personas que deban desempefiar-
los.

b) Planificacion de la actividad preventiva: el empresario planificara la actividad preventiva, el
plazo para llevarla a cabo, la designacion de responsables y los recursos humanos y mate-
riales necesarios para su ejecucion.

4.4. Equipos de trabajoy medios de proteccion

El empresario adoptara las medidas necesarias con el fin de que los equipos de trabajo sean
adecuados para el trabajo que deba realizarse y convenientemente adaptados a tal efecto, de
forma que garanticen la seguridad vy la salud de su personal al utilizarlos.

Cuando la utilizacion de un equipo de trabajo pueda presentar un riesgo especifico para la se-
guridad y la salud de quien lo utilice, el empresario adoptara las medidas necesarias con el fin de
que el uso del equipo de trabajo quede reservado alos encargados de dicha utilizacidn, que ha-
bran de haber recibido la formacién necesaria.

El empresario debera proporcionar a sus trabajadores equipos de proteccion individual ade-
cuados para el desempefio de sus funciones y velar por el uso efectivo de los mismos cuando, por
la naturaleza de los trabajos realizados, sean necesarios.

Los equipos de proteccion individual deberan utilizarse cuando los riesgos no se puedan evitar
ono puedan limitarse suficientemente por medios técnicos de proteccidn colectiva o mediante me-
didas, métodos o procedimientos de organizacion del trabajo.

4.5. Informacién, consultay participacion de lostrabajadores

A fin de dar cumplimiento al deber de proteccién establecido en el articulo 14 de la
Ley 31/1995, el empresario publico adoptara las medidas adecuadas para que su personal re-
ciba la informacidn necesaria en relacidn con los riesgos para laseguridad y lasalud, tanto aque-
llos que afecten ala empresa en su conjunto como a cada tipo de puesto de trabajo o funcidn.
Asimismo, el empresario publico deberd informar a su personal de las medidas adoptadas frente a
situaciones de emergencia.

En las empresas que cuenten con representantes del personal (delegados de prevencidn, o en
su defecto representantes sindicales), el empresario facilitard lainformacion a que nos hemos refe-
rido a través de dichos representantes; no obstante, deberd informarse directamente acada traba-
jador de los riesgos especificos que afecten asu puesto de trabajo ofuncidn y de las medidas de
proteccion y prevencidon aplicables a dichos riesgos.

En cualquier caso se debera consultar a los trabajadores y trabajadoras, y permitir su parti-
cipacion, en el marco de todas las cuestiones que afecten a la seguridad y a la salud en el tra-
bajo.

4.6. Formacion de los trabajadores

Como hemos visto hasta ahora el empresario debe materializar el deber de proteccion que
le corresponde a través de una serie de actuaciones precisas. Dentro de esas actuaciones tam-
bién se incluye la obligacion de garantizar que cada trabajador reciba una formacion teorica y
practica, suficiente y adecuada en materia preventiva, tanto en el momento de su contratacion,
cualquiera que sea la modalidad o duracion de ésta, como cuando se produzcan cambios en
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las funciones que desempefie o se introduzcan nuevas tecnologias ocambios en los equipos de
trabajo.

La formacidn deberd estar centrada especificamente en el puesto de trabajo o funcion de cada
trabajador, adaptarse a la evolucion de los riesgos y a la aparicion de otros nuevos vy repetirse pe-
riodicamente, si fuera necesario.

La Ley 31/1995 concede tanta importancia a la formacidn que arbitra las medidas para que
no recaiga sobre el propio trabajador, esto es, debera impartirse, siempre que sea posible, den-
tro de la jornada de trabajo o, sino es posible, en otras horas pero con el descuento en aquélla
del tiempo invertido en la misma. Sin que recaiga ningun coste econdmico sobre el propio em-
pleado.

4.7. Medidas de emergencia

El empresario, teniendo en cuenta el tamafio yla actividad de laempresa, asi como la posible
presencia de personas ajenas a la misma, deberd analizar las posibles situaciones de emergencia
y adoptar las medidas necesarias en materia de primeros auxilios, lucha contra incendios y eva-
cuacion de los trabajadores, designando para ello al personal encargado de poner en practica es-
tas medidas y comprobando periédicamente, en su caso, su correcto funcionamiento.

El citado personal deberd poseer la formacion necesaria, ser suficiente en nimero vy disponer
del material adecuado, en funcién de las circunstancias antes sefialadas. Para la aplicacidn de las
medidas adoptadas, el empresario debera organizar las relaciones que sean necesarias con servi-
cios externos ala empresa, en particular en materia de primeros auxilios, asistencia médica de ur-
gencia, salvamento vy lucha contra incendios, de forma que quede garantizada la rapidez vy efica-
cia de las mismas.

4.8. Riesgo grave e inminente

En ocasiones se puede dar una situacion de riesgo grave, inminente e inevitable en el desem-
pefo de la actividad laboral. La calificacion del riesgo que nos ocupa es clara y precisa: se ha
de tratar de un riesgo grave, esto es, que ponga en peligro seriamente la seguridad y salud del
personal y que ademas, se vaya a producir con inmediatez. Si se produce esta situacion en el
centro de trabajo, oen eldesempefio de laactividad laboral nos podemos encontrar ante dos su-
puestos:

a) Que sea el propio empresario, quien dando cumplimiento de su obligacién de informar lo
antes posible alos trabajadores afectados, les indique la existencia del riesgo y las medidas
que ha adoptado para evitar ese riesgo. Pudiendo los trabajadores interrumpir su actividad,
y si fuera necesario abandonar el lugar de inmediato. Cuando el empresario no adopte o
no permita la adopcion de las medidas necesarias para garantizar la seguridad y la salud
de los trabajadores, los representantes legales de éstos podran acordar, por mayoria de sus
miembros, la paralizacién de la actividad de los trabajadores afectados por dicho riesgo. Tal
acuerdo sera comunicado de inmediato alaempresa vy alaautoridad laboral, la cual, en el
plazo deveinticuatro horas, anulara o ratificara la paralizacion acordada.

Los trabajadores o sus representantes no podran sufrir perjuicio alguno derivado de la adop-
cion de las medidas mencionadas, a menos que hubieran obrado de mala fe o cometido
negligencia grave.

b) En cualquier caso, si el personal no pudiera ponerse en contacto con su superior jerarquico
para informarle de la existencia de ese peligro grave einminente para su seguridad, la de
otros trabajadores o de la de terceros podra abandonar su lugar de trabajo.

En cualquier caso, no podrd exigirse alos trabajadores que reanuden su actividad mientras
persista el peligro, salvo excepcidn debidamente justificada por razones de seguridad y determi-
nada reglamentariamente.
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4.9. Vigilanciade la salud

Laempresa tiene la obligacion de vigilar periédicamente la salud asu personal en funcion de
los riesgos inherentes al trabajo. Si bien, esta vigilancia es de caracter voluntario y precisa el con-
sentimiento del empleado oempleada.

En todo caso se debera optar por la realizacion de aquellos reconocimientos o pruebas que
causen las menores molestias al trabajador y que sean proporcionales al riesgo. Las medidas de
vigilancia y control de la salud de los trabajadores se llevaran a cabo respetando siempre el dere-
choalaintimidad yala dignidad dela personadeltrabajadorylaconfidencialidad detodala
informacién relacionada con su estado de salud.

Tan solo existe una excepcion ala regla de la voluntariedad recogida anteriormente, yes que
el reconocimiento médico sea imprescindible para evaluar los efectos de las condiciones de tra-
bajo sobre la salud del personal, osea preciso verificar si el estado de salud del trabajador puede
constituir un peligro para el mismo, para los demas trabajadores o para otras personas reladona-
das con laempresa, ocuando asi esté establecido en una disposicidn legal en relacion con la pro-
teccion de riesgos especificos y actividades de especial peligrosidad. En este caso es imprescindi-
ble el previo informe de los representantes de los trabajadores.

En cualquier caso, los datos relativos alavigilancia de la salud de los trabajadores no podran
ser usados con fines discriminatorios ni en perjuicio del trabajador.

4.10. Documentacién

Todos los empresarios deben elaborar y conservar a disposicion de la autoridad laboral una
serie de documentos. Estos documentos son:

El Plan de Prevencion de Riesgos Laborales.

Las evaluaciones de riesgos realizadas a los trabajadores.

La planificacion de la actividad preventiva.

Practica de los controles del estado de salud del personal.

Relacion de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales que hayan causado al tra-
bajador una incapacidad laboral superior a un dia de trabajo.
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4.11. Coordinacionde actividades empresariales

Cuando en un mismo centro de trabajo desarrollen actividades personal de dos o mas em-
presas, éstas deberan cooperar en laaplicacidon de la normativa sobre prevencion de riesgos la-
borales. Atal fin, estableceran los medios de coordinacidn que sean necesarios en cuanto ala
proteccion y prevencidon de riesgos laborales y la informacion sobre los mismos a sus respectivos
trabajadores

El empresario titular del centro de trabajo adoptara las medidas necesarias para que aque-
llos otros empresarios que desarrollen actividades en su centro de trabajo reciban la informacion
y las instrucciones adecuadas, en relacion con los riesgos existentes en el centro de trabajo y con
las medidas de proteccidon y prevencion correspondientes, asi como sobre las medidas de emer-
gencia a aplicar, para su traslado a sus respectivos trabajadores.

4.12, Protecciondetrabajadoresespecialmente sensiblesadeterminados riesgos

Se entendera por personal especialmente sensible a los trabajadores vy trabajadoras que, por
sus propias caracteristicas personales o estado bioldgico conocido, incluidos aquellos que tengan
reconocida la situacion de discapacidad fisica, psiquica o sensorial, sean especialmente sensibles
a los riesgos derivados del trabajo.
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En este caso, se les garantizard de manera especifica la proteccion de su seguridad y salud,
para ello se tendra en cuenta dichos aspectos en las evaluaciones de riesgos vy, en funcion de és-
tas, se adoptardn las medidas preventivas y de proteccion necesarias.

Igualmente, el empresario tendra en cuenta en las evaluaciones de riesgos los factores que pue-
dan incidir en la funcion de procreacion de los trabajadores y trabajadoras, en particular por la
exposicion a agentes fisicos, quimicos y bioldgicos que puedan ejercer efectos mutagénicos o de
toxicidad para la procreacion, tanto en los aspectos de la fertilidad, como del desarrollo de la des-
cendencia, con objeto de adoptar las medidas preventivas necesarias.

4.13. Proteccionde la maternidad

Evidentemente, a toda trabajadora embarazada debe revisarsele la evaluacion de riesgos de
su puesto de trabajo en el mismo momento en que comunique a la empresa que esta embarazada,
puesto que han cambiado sus caracteristicas personales, lo que hace que en su actividad laboral
pueda estar expuesta ariesgos relevantes para su salud o de la del feto.

La Ley Organica 3/2007, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres estableciéo que
cuando la adaptacion de las condiciones no fueran suficientes para garantizar lasalud del feto o
de lamadre, y asi lo certifiquen los Servicios Médicos del Instituto Nacional de la Seguridad So-
cial o de las Mutuas, con el informe del médico del Servicio Nacional de la Salud que asista fa-
cultativamente a la trabajadora, ésta debera desempefiar un puesto de trabajo o funcién dferente
y compatible con su estado. El cambio de puesto o funcion se llevara acabo de conformidad con
las reglas y criterios que se apliquen en los supuestos de movilidad funcional.

Si dicho cambio de puesto no resultara técnica u objetivamente posible, o no pueda razona-
blemente exigirse por motivos justificados, podra declararse el paso de la trabajadora afectada
ala situacion de suspension del contrato por riesgo durante el embarazo, contemplada en elar-
ticulo 45.1.d) del Estatuto de los Trabajadores, durante el periodo necesario para la proteccion de
su seguridad ode su salud y mientras persista la imposibilidad de reincorporarse a su puesto ante-
rior o0 a otro puesto compatible con su estado.

Lo dispuesto anteriormente serd también de aplicacion durante el periodo de lactancia natural
de hijos menores de 9 meses.

Las trabajadoras embarazadas tendran derecho aausentarse del trabajo, con derecho aremu-
neracion, para la realizacion de examenes prenatales y técnicas de preparacion al parto, previo
aviso al empresario y justificacion de la necesidad de su realizacion dentro de la jornada de tra-
bajo.

4.14. Relaciones de trabajo temporales, de duraciéon determinada y enempresas detrabajo
temporal

Los trabajadores con relaciones de trabajo temporales o de duracién determinada, asi como
los contratados por empresas de trabajo temporal, deberan disfrutar del mismo nivel de proteccidn
en materia de seguridad y salud que los restantes trabajadores de la empresa.

El empresario adoptara las medidas necesarias para garantizar que, con caracter previo al
inicio de su actividad, los trabajadores a que se refiere el apartado anterior reciban informacion
acerca de los riesgos a los que vayan a estar expuestos.

Dichos trabajadores recibiran, en todo caso, una formacidén suficiente y adecuada, y tendran
derecho a una vigilancia periédica de su estado de salud.

4.15. Obligaciones delostrabajadores enmateriade prevenciénde riesgos

Hasta ahora hemos hablado de las obligaciones del empresario publico pero ahora nos toca
abordar las obligaciones del personal trabajador.
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Corresponde a cada empleado o empleada velar, segin sus posibilidades y mediante el cum-
plimiento de las medidas de prevencion que en cada caso sean adoptadas, por su propia seguri-
dad ysalud en eltrabajo y por lade aquellas otras personas alas que pueda afectar su actividad
profesional, de conformidad con su formaciény las instrucciones del empresario.

Por esta razon, diremos que el personal, con arreglo a su formacion vy siguiendo las instruccio-
nes del empresario, debera:

1. Usar adecuadamente, de acuerdo con su naturaleza vy los riesgos previsibles, las maquinas,
herramientas, sustancias peligrosas, equipos de transporte vy, en general, cualesquiera otros
medios con los que desarrollen su actividad.

2. Utilizar correctamente los medios y equipos de proteccion facilitados por el empresario, de
acuerdo con las instrucciones recibidas de éste.

3. No poner fuera de funcionamiento vy utilizar correctamente los dispositivos de
seguridad existentes o que se instalen en los medios relacionados con su actividad o en los
lugares de trabajo en los que ésta tenga lugar.

4. Informar de inmediato a su superior jerarquico directo, y a los trabajadores designados para
realizar actividades de proteccion y de prevencion o, en su caso, al servicio de prevencidn,
acerca de cualquier situacion que, asu juicio, entrafie, por motivos razonables, un riesgo
para la seguridad y la salud de los trabajadores.

5. Contribuir al cumplimiento de las obligaciones establecidas por la autoridad competente
para proteger la seguridad vy la salud de los trabajadores.

6. Cooperar con el empresario para que éste pueda garantizar unas condiciones de trabajo que
sean seguras.

4.16. Conclusiones

La finalidad primordial de la Ley 31/1995 es la proteccion de la seguridad y salud de los
empleados y empleadas. Para ello, arbitra una serie de medidas tendentes a detectar las situa-
ciones deriesgo en que se pueden ver inmersos. Estas medidas se concretan para laempresa en
las siguientes obligaciones legales: obligacion de realizar evaluaciones de riesgos de los pues-
tos de trabajo; formarles e informarles sobre dichos riesgos; brindar la formacion necesaria para
realizar el trabajo de forma segura; suministrar los equipos de proteccion personal que sean ne-
cesarios y vigilar su salud. Igualmente, se establece para la empresa la obligacion inequivoca de
proteger alos empleados especialmente sensibles, alas mujeres embarazadas oen periodo de
lactancia, alos menores de edad y a los trabajadores ytrabajadoras que presten sus servicios
aunque sea con caracter temporal.

Ademas, establece la necesidad de que la empresa dedique personas ydinero ala preven-
cion, por ello recoge en el Capitulo 1V las diferentes modalidades preventivas que aquélla tiene
que adoptar para implantar todas las medidas necesarias para cumplir con su obligacién de pro-
teger eficazmente al personal. Estas modalidades preventivas pueden ser: un servicio de preven-
cion propio, un servicio de prevencidén ajeno con el que ha hecho un concierto de prevencidon oen
su caso, ycon las condiciones que establece la propia Ley, podrd ser el empresario quien asuma
directamente la actividad preventiva.

Pero la Ley 31/1995 va mucho mas alld de una mera formulacion de obligaciones para la em-
presa. Reconoce alos empleados y empleadas unos derechos claros einequivocos, como son €l
derecho de consulta y participacion en los érganos especializados de seguridad y salud laboral
(comités de seguridad y salud) y el derecho de informacion; ademas, establece la figura del dele-
gado de prevencion como representante especializado en la materia de prevencion de riesgos la-
borales. Todas estas previsiones estan recogidas en el Capitulo Vde la Ley.

Es mas, el Capitulo VII de la Ley recoge qué responsabilidades ysanciones se pueden aplicar
alaempresa responsable en caso de que incumpla las obligaciones que leimpone la legislacion.
De esta manera, la Ley no se queda en una mera declaracion de deseos o principios, sino que
tiene una vocacidon de aplicacion efectiva, al establecer unas claras consecuencias juridicas para
aquellos que no tengan en cuenta sus previsiones.
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Para finalizar, nos gustaria recordar que cada vez que se ha utilizado en este tema el tér-
mino empresa, nos estamos refiriendo tanto a las empresas privadas como a las diferentes Ad-
ministraciones Publicas, en sus diferentes modalidades. No debemos olvidar que la Ley de Pre-
vencion de Riesgos Laborales incluye expresamente a las Administraciones Publicas en su ambito
de aplicacion. Esto significa que cualquier Administracion Publica tiene las mismas obligaciones
que una empresa privada en materia de prevencion de riesgos laborales, y que los empleados y
empleadas publicas gozan del mismo nivel de proteccion que el personal de cualquier empresa
privada.
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Posturas corporales:
Prevencion de lesiones al mover equipos y materiales

Sumario: 1. Introduccion.—2. Definiciones.—3. Medidas preventivas. 3.1. Obligaciones
del empresariado. 3.2. Factores de riesgo. 3.3 Evaluacion de riesgos.—4. Formacion e infor-
macion.—5. Manejo manual de cargas. 5.1. Riesgos generales. 5.2. Técnicas de manipula-
cion de cargas.

1. INTRODUCCION

La manipulacién manual de cargas es una tarea bastante frecuente en muchos sectores de ac-
tividad. Desde la industria pesada hasta el sector sanitario, pasando por todo tipo de industrias y
servicios.

La manipulacion manual de cargas (equipos, materiales...) es responsable de la aparicion de
fatiga fisica o bien de lesiones de diversa naturaleza. Pueden aparecer de forma inmediata o por
la acumulacidon depequefios traumatismos por movimientos repetitivos.

Las lesiones mas frecuentes son entre otras: contusiones, cortes, heridas, fracturas ysobre todo
lesiones musculo-esqueléticas. Se pueden producir en cualquier zona del cuerpo, pero son mas fre-
cuentes en los miembros superiores y especialmente en lazona dorso-lumbar de la espalda.

Las lesiones de la espalda pueden ir desde una lumbalgia a producir hernias discales o incluso
fracturas vertebrales por sobreesfuerzo.

Se afirma que la manipulacion manual de cargas es una de las causas mas frecuentes de acci-
dentes laborales con un 20-25% del total.

2. DEFINICIONES

Por manipulacion de cargas se entiende cualquier operacion de transporte osujecidn de una
carga por parte de una o varias personas trabajadoras que entrafie riesgo para su salud y en par-
ticular dorso-lumbares.

A efectos reglamentarios se entiende como carga cualquier objeto susceptible de ser movido.
Incluye por ejemplo la manipulacion de personas (como los y las pacientes de un hospital) ytam-
bién aquellos materiales que aunque se manipulen por medio de una grda requieran también el es-
fuerzo humano.

¢Qué tipo de manipulaciones manuales pueden entrafiar riesgos no tolerables para la salud de
las personas trabajadoras?

Se considera que toda carga que pese mas de 3 kilos puede entrafiar un potencial riesgo
dorso-lumbar no tolerable si se manipula en condiciones ergondmicas desfavorables. Por eso la
Guia para la evaluacion y prevencion de riesgos relativos a la manipulacién manual de cargas en-
comienda realizar una evaluacion de los riesgos debidos a las cargas que pesen mas de 3 kilos
en condiciones ambientales y/o ergonémicas desfavorables.

Las cargas que pesen mas de 25 kilos constituyen un riesgo en si mismas aunque no existan
otras condiciones ergondmicas desfavorables.
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3. MEDIDAS PREVENTIVAS

3.1. Obligaciones del empresariado

El Real Decreto 487/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud relativas ala
manipulacidn manual de cargas indica que el empresariado estd obligado aadoptar las medidas
técnicas u organizativas necesarias para evitar la manipulacién de cargas.

Si se consiguiera evitar la manipulacion no seria necesario realizar una evaluacion de riesgos.

Cuando no pueda evitarse la necesidad de manipulacion manual de las cargas, el empresa-
riado tomara todas las medidas (organizativas, de medios...) para reducir el riesgo asociado ala
manipulacién.

En resumen: Obligacion del empresariado
Evitar el riesgo
Reducir el riesgo

Lo ideal seria atajar el problema en lafase de diseno de los puestos de trabajo mediante laau-
tomatizacion o mecanizacidon de los procesos de forma que no sea necesaria la intervencidon del
esfuerzo humano, por ejemplo mediante:

— Paletizacion.

— Carretillas elevadoras.

— Sistemas transportadores.
— Gruas.

— Carros y mesas elevadoras.

Y todo ello mediante el disefio y la organizacion del trabajo que haga posible la implantacion
de los equipos mecdnicos. Las soluciones no tienen por qué ser costosas ocomplicadas.

Se debe tener presente que la introduccion de las ayudas mecénicas ola automatizacidon de
los procesos puede originar nuevos riesgos.

Como se ha indicado si mediante laorganizacion del trabajo y laintroduccién de la automati-
zacion conseguimos evitar la manipulacion manual de cargas, la evaluacion de riesgos por mani-
pulacion manual de cargas no sera necesaria.

Lo que si es preceptivo es realizar la evaluacion de riesgos de los nuevos procesos organizati-
vos 0 medios mecanicos introducidos para determinar si son tolerables o no.

En caso de que la manipulacion manual de cargas no pueda evitarse, elempresariado es res-
ponsable de evaluar los riesgos tomando en consideracidn los factores de riesgo y sus posibles
efectos combinados alos que hace referencia el Anexo del Real Decreto 487/1997.

3.2. Factoresderiesgo

Pueden ser:

— Individuales.
— Laborales.

FACTORES DE RIESGO INDIVIDUALES

— Intrinsecos: Falta de aptitud fisica, patologia dorso-lumbar previa y sobrepeso.

— Extrinsecos: Insuficiencia o inadaptacion de los conocimientos o de la formacidn.

— Otros: Edad, embarazo, otras actividades laborales o deportivas, cuidados de nifios y nifias
0 personas ancianas....que pueden influir en la aparicion de patologia relacionada con la
manipulacién manual decargas.
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FACTORES DE RIESGO LABORALES

— Por la caracteristica de la carga:

e Cuando la carga es demasiado pesada o grande.
e Cuando es demasiado voluminosa o dificil de sujetar.
e Cuando estd en equilibrio inestable.

— Por el esfuerzo fisico necesario: Un esfuerzo fisico puede entrafiar un riesgo, en especial
dorso-lumbar, en los casos siguientes:

Cuando es demasiado importante o intenso.

Cuando sélo puede realizarse por torsion o flexién del tronco.
Cuando el cuerpo estd en posicion inestable.

Cuando puede acarrear un movimiento bruscode la carga.

— Caracteristicas del medio de trabajo:

Cuando el suelo es irregular o resbaladizo.

Cuando el espacio libre en vertical es insuficiente parala manipulacién.
Cuando el suelo o punto de apoyo son inestables.

Cuando ni la altura ni la postura sean correctas ni seguras.

Cuando latemperatura, humedad o circulacién del aire sean inadecuadas.
Cuando la iluminacién no sea la adecuada.

— Exigencias de la actividad: La actividad laboral puede entrafar riesgo cuando implique una
o varias de las actividades siguientes:

o Esfuerzos fisicos demasiado frecuentes o prolongados que afecten principalmente a la
columna dorso-lumbar.

e Periodo insuficiente de reposo o recuperacion.

e Ritmo impuesto por el proceso y que el trabajador otrabajadora no pueda modular.

3.3. Evaluacién deriesgos

Es obligatoria tal como indica la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales. En el caso que nos
ocupa la Guia Técnica para la evaluacion y prevencion de los riesgos relativos a la manipulacion
manual de cargas elaborada porel INSHT da un método para su elaboracion.

Si la evaluacion final indica que existe un RIESGO NO TOLERABLE se deberd proponer todo
tipo de medidas que contribuyan ala eliminacidon oreduccion del riesgo al nivel mas bajo razona-
blemente posible. Entre las medidas podemos enumerar:

1. Utilizacion de ayudas mecanicas.
2. Organizacidon del trabajo.

3. Reduccion del tamafio de la carga.
4. Mejora del entorno detrabajo.

La evaluacion de riesgos se actualizard cuando cambien las condiciones de trabajo y se revisa-
ran cuando se hayan detectado dafios ala salud de los trabajadores y trabajadoras.
Para ello se tendran en cuenta:

a) El resultado de la vigilancia de la salud.

b) La investigacion sobre las causas de los dafios que se hayan detectado.
¢) Las actividades para la reduccién de los dafios.

d) Las actividades para el control de los riesgos.
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4, FORMACION E INFORMACION

De conformidad con la Ley de Prevencion de Riegos Laborales el empresariado deberd garan-
tizar que los trabajadores y trabajadoras y sus personas representantes reciban formacion e infor-
macion adecuadas sobre los riesgos derivados de la manipulacion manual de cargas.

En concreto proporcionara a los trabajadores y trabajadoras una formacion e informacion so-
bre la forma correcta de manipular las cargas y sobre los riesgos que corren de no hacerlo de
forma correcta.

Los riesgos de lesiones debidos a la manipulacion manual de cargas aumentan cuando los tra-
bajadores ytrabajadoras no tienen laformacion einformacion adecuadas para la realizacion de
estas actividades de forma segura.

El empresariado proporcionara los medios adecuados para que los trabajadores y trabajado-
ras reciban formacion por medio de «Programas de Entrenamiento» que incluyan:

— El uso correcto de las ayudas mecanicas.

— Informacion y formacidon acerca de los factores que estén presentes en lamanipulacion y
sobrela forma de prevenir los riesgos debidos a ellos.

— Uso correcto de los equipos de protecciéon individual.

— Entrenamiento en técnicas seguras para la manipulacién de las cargas.

— Informacion sobre el peso dela carga y el centro de gravedad dela misma.

Al amparo del articulo 18 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales (LPRL):

— el empresariado debera consultar con los trabajadores ytrabajadoras y permitir su participa-
cion en todas las cuestiones que afecten a su seguridad y su salud;

— al mismo tiempo los trabajadores vy trabajadoras tendran derecho a efectuar propuestas diri-
gidas ala mejora de los niveles de proteccion de su seguridad y salud.

5. MANEJO MANUAL DE CARGAS

Se considera que la manipulacion manual de toda carga que pese mas de 3 kg puede entra-
far un potencial riesgo dorso lumbar si se manipula en condiciones desfavorables (alejada del
cuerpo, con posturas inadecuadas, entre otros).

En general, el peso maximo que se recomienda no sobrepasar es de 25 kg.

En el caso de mujeres, jovenes o mayores es conveniente no superar los 15Kkg.

Bajo ninguna circunstancia se manipularan cargas que excedan de 40 kg.

5.1. Riesgos generales

Debido ala gran variedad de actividades laborales que incluyen operaciones de manejo ma-
nual de cargas, pueden presentarse un nimero importante de riesgos para la seguridad y salud de
los trabajadores:

— Golpesy atrapamientos porcaida de los objetos manipulados o almacenados.
— Caidas de personal al mismo o distinto nivel.

— Golpes contra objetos mdviles e inmoviles.

— Contactos térmicos debidos a la alta temperatura de la carga.

— Cortes y arafazos producidos por esquinas afiladas, astillamientos, clavos, etc.
— Fatiga fisica debida a sobreesfuerzos, posturas forzadas y movimientos repetitivos.
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5.2, Técnicasde manipulacién decargas
5.2.1. METODO PARA LEVANTAR UNA CAJA

Para levantar una carga se pueden seguir los siguientes pasos:
1. Planificar el levantamiento:

— Observar bien la carga, prestando especial atencion asu forma y tamafio, posible peso,
zonas de agarre vy posibles puntos peligrosos.

— Tener prevista la ruta de transporte y elpunto de destino final del levantamiento, retirando
los materiales que entorpezcan el paso.

— Usar la vestimenta, el calzado y los equipos adecuados.

2. Colocar los pies: separar los pies para proporcionar una postura estable yequilibrada para el
levantamiento, colocando un pie mas adelantado que el otro en la direccion del movimiento.

Figura 21 - Colocar los pies.
3. Adoptar la postura de levantamiento:

— Doblar las piernas manteniendo en todo momento la espalda derecha y el mentdn metido.
— No hay quegirar el tronco ni adoptar posturas forzadas.

Figuea 22 - Adoptar posiura de levantamxnio,

4. Agarre firme: sujetar firmemente la carga empleando ambas manos y pegarla al cuerpo.
Cuando sea necesario cambiar el agarre, hay que hacerlo suavemente o apoyando la carga,
ya que no hacerlo incrementa los riesgos.

5. Levantamiento suave: levantarse suavemente, por extension de las piernas, manteniendo la
espalda derecha. No hay que dar tirones ala carga ni moverla de forma rapida o brusca.

Figura 23 - Levantamiento suave.
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6. Evitar giros: procurar no efectuar nunca giros con la espalda, es preferible mover los pies
para colocarse en la posicion adecuada.

7. Carga pegada al cuerpo: mantener la carga pegada al cuerpo durante todo el
levanta- miento.

8. Depositar la carga:

— Si el levantamiento es desde el suelo hasta una altura importante, por ejemplo, la altura
de los hombros o mas, hay que apoyar la carga a medio camino para poder cambiar el
agarre.

— Depositar la carga y después ajustarla si es necesario.

— Realizar levantamientos espaciados.

5.2.2. SISTEMA DE LEVANTAMIENTO CON TRES PUNTOS DE APOYO

Cuando haya que levantar tablones o materiales para recubrir paredes se recomienda usar el
levantamiento con tres puntos de apoyo:

1. Ponerse en cuclillas.
2. Inclinar el tablon y apoyar una esquina.
3. Levantar.

5.2.3. SISTEMA DE LEVANTAMIENTO DE SACOS PESADOS

Colocarse con una rodilla en el suelo.

Subir el saco deslizandolo sobre la pierna.
Apoyar el saco en la otrarodilla.

Acercar el saco al cuerpo y ponerse de pie.
Subir el saco a la altura de la cintura.

uaua b~ wWwnN =

Figura 26 - Tocnica paea levantar sacos.

5.2.4. MOVER Y COLOCAR BLOQUES O LADRILLOS

Levantar los bloques con los pies y el cuerpo en la misma direccidn.

Figura 26 - Lovantamiento y transporte do blogues (1),
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Para girar hay que mover los pies y el tronco a la vez. No hay que girar la espalda.

Figura 27 - Levantamiento y transporte de bloques (2],

Colocar el bloque manteniendo la espalda recta.

5.2.5. LEVANTAMIENTO ENTRE DOS PERSONAS

— Las dos personas que levantan la carga han de ser aproximadamente de la misma estatura
para que la carga se distribuya equitativamente.

— Antes de comenzar el levantamiento hay que planificar el recorrido.

— Cuando se transporte la carga hay que caminar con cuidado y evitar los baches y otros obs-
taculos que puedan hacer que la carga rebote.

Para levantar sacos entre dos personas se recomienda seguir los siguientes pasos:

— Agarrarla esquinainferior del saco conunamano yla esquinasuperiorcon la otra.
— Levantarse usando las piernas y manteniendo la espalda recta.

Figura 33 - Lovantamionto de sacos entre dos penscnas.
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Aspectos basicos de evacuacidon de edificios:
Planes de actuacion ante emergencias

Sumario: 1. Inroduccion.—2. Norma basica de autoproteccion de los centros, estable-
cimientos y dependencias, dedicados a actividades que puedan dar origen a situaciones
de emergencia (Real Decreto 393/2007, de 23 de marzo). 2.1. Disposiciones genera-
les.—3. Plan de Autoproteccion. 3.1. Concepto yobjeto. 3.2. Contenido. 3.3. Criterios para
la elaboracion del Plan de Autoproteccion. 3.4. Coordinacion y actuacion operativa. 3.5. Cri-
terios para la implantacion del Plan de Autoproteccion. 3.6. Criterios para el mantenimiento
de laeficacia del Plan de Autoproteccion. 3.7. Vigencia del Plan de Autoproteccion y crite-
rios para su actualizacion y revisiéon.—4. Evacuacion de edificios. 4.1. Medidas preventivas.
4.2. Respuesta al incidente. 4.3. Pautas mininas de conducta ante un incidente en un edificio.
4.4, Edificios de gran ocupacion. 4.5. Instrucciones de evacuacion de un edificio. 4.6. Prohi-
biciones durante laevacuacion de un edificio. 4.7. Normas generales para la evacuacion de
un edificio.—5. Planes de actuacion ante emergencias. 5.1. Objetivos del Plan de Emergen-
cias. 5.2. Fases del Plan Emergencia. —6. El Plan de Emergencia. 6.1. Clasificacion de las
emergencias. 6.2. Acciones a seguir. 6.3. Requisitos de los equipos de emergencia.—7. Ope-
ratividad de los planes de emergencia. 7.1. Definicion de conceptos y situaciones. 7.2. Activa-
cion del Plan de Emergencia.—Anexo I: Definiciones de la norma basica de autoproteccion. —
Anexo II: Sefializaciones. —Anexo III: Modelo de plano para el Plan de Autoproteccion del
edificio.

1. INTRODUCCION

Proteccién civil

La proteccion civil es un término amplio que abarca las actividades realizadas por el Estado y
las Organizaciones de Proteccion Civil, para informar, proteger y preparar las formas de actuar
y comportamiento de las personas frente al descontrol de la naturaleza, los riesgos y los desastres
(catastrofes). Preparando una eficaz y coordinada respuesta ante una catastrofe odesastre.

Capacidad de reaccion

Es el medio por el cual las personas o las organizaciones utilizan los recursos disponibles vy la
capacidad para hacer frente a las consecuencias adversas que podrian llevar a un desastre. En ge-
neral, esto implica la gestion de los recursos, tanto en tiempos normales como en situaciones de cri-
sis o condiciones adversas. El fortalecimiento de la capacidad de reaccion por lo general se basa en
la resistencia para soportar los efectos de los peligros naturales vy los provocados por la humanidad.

Desastres (catastrofes)

Un desastre es una situacion que amenaza y causa dafios graves y generalizados para el bien-
estar humano y el medio ambiente. Por lo general, supone la destruccion de la propiedad, lesiones
y pérdida de la vida, afecta negativamente a un nimero relativamente importante; gran grupo de
personas, es «publico» y puede causar malestar en la comunidad en general.

Los desastres naturales son causados por fuerzas naturales, eincluyen eventos como terremo-
tos, inundaciones, incendios forestales y erupciones volcanicas, mientras que en las personas son
los desastres tecnoldgicos, quimicos o nucleares, y pueden ser consecuencia de la negligencia hu-
mana, error o un fallo en un sistema tecnoldgico.
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Respuesta a desastres (catastrofes)

Es la suma de decisiones yacciones tomadas durante y después de los desastres, incluido el
alivio inmediato, rehabilitacion vy reconstruccidn.

Reduccion del riesgo de desastres y prevencion

Las actividades emprendidas para reducir la vulnerabilidad y el impacto sobre una persona, la
comunidad ola sociedad, mejorando su capacidad para hacer frente alos efectos de una emer-
gencia o desastre.

Emergencia

Un acontecimiento repentino eimprevisto que normalmente exige medidas inmediatas para mi-
nimizar sus consecuencias adversas.

Primeros auxilios

La atencion sanitaria de inmediato, pero temporal proporcionada en el lugar, otan pronto
como sea posible, a las personas victimas de un accidente o enfermedad repentina, afin de tratar
de evitar complicaciones, disminuir el sufrimiento y mantener la vida hasta la llegada de los servi-
cios sanitarios de emergencia.

Gestion de emergencias

La organizacidn y gestion de los recursos y las responsabilidades para tratar todos los aspec-
tos de las emergencias, en particular, preparacidn, respuesta y rehabilitacion. Gestion de emer-
gencias consiste en planes, estructuras ylos mecanismos establecidos para realizar los esfuerzos
normales de gobierno, organismos privados y voluntarios de una manera integral y coordinada
para responder atodo el espectro de necesidades de emergencia. Esto también se conoce como
gestion de catastrofes.

Peligros

Un evento fisico potencialmente perjudicial, fendmeno o actividad humana que puede causar
la pérdida de vidas o lesiones, dafios materiales, perturbaciones sociales y econdmicas o degra-
dacidn ambiental.

Mitigacién
Las medidas adoptadas antes de una catastrofe ydestinadas areducir oeliminar suimpacto
en la sociedad y el medio ambiente.

Preparativos

Actividades y medidas adoptadas con antelacion para garantizar una respuesta eficaz a los
efectos de los peligros, incluido el suministro de alertas tempranas oportunas vy eficaces y la eva-
cuacion temporal de personas y bienes en los lugares amenazados.

Prevencion

Comprende las actividades destinadas a proporcionar una proteccion permanente ante los de-
sastres. Incluye laingenieria y otras medidas de proteccion fisica, y las medidas legislativas de
controlde uso de la tierra y planificacion urbana.
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Informacién y sensibilizacion del publico

El proceso de informacidn ysensibilizacidon de la comunidad en cuanto alanaturaleza del pe-
ligro vy las acciones necesarias para salvar vidas y propiedades antes y en caso de que, se pro-
duzcan catastrofes.

Socorro

De asistencia y/o intervencion durante o después de las catastrofes para atender la preserva-
cion de la vida y las necesidades basicas de subsistencia. Puede ser de emergencia odeduracidn
prolongada.

Riesgo

La probabilidad de consecuencias dafinas o pérdidas esperadas (muertes, lesiones, propie-
dad, sustento, actividad econémica interrumpida o dafio ambiental) resultantes de la interaccion
entre las amenazas naturales oinducidas por la humanidad vy las condiciones vulnerables

Convencionalmente, el riesgo se expresa mediante la notacién: Riesgo = Amenaza x Vulnera-
bilidad. Algunas disciplinas también incluyen el concepto de exposicion para referirse en particu-
lar a los aspectos fisicos de la vulnerabilidad.

Mas alld de expresar una posibilidad de dafo fisico, es fundamental reconocer que los riesgos
son inherentes o pueden ser creados o existen dentro de sistemas sociales. Es importante tener en
cuenta los contextos sociales en que los riesgos se producen y que las personas no necesariamente
comparten las mismas percepciones de riesgo y sus causas subyacentes.

Evaluacidén de riesgos

Es una metodologia para determinar la naturaleza vy el alcance del riesgo mediante el andlisis
de los peligros potenciales y evaluacion de las actuales condiciones de vulnerabilidad que podrian
representar una amenaza potencial o dafio a las personas, los bienes, medios de subsistencia vy el
medio ambiente del que dependen.

2. NORMA BASICA DE AUTOPROTECCION DE LOS CENTROS, ESTABLECIMIENTOS Y
DEPENDENCIAS, DEDICADOS AACTIVIDADES QUE PUEDAN DAR ORIGEN A SITUACIONES
DE EMERGENCIA (REAL DECRETO 393/2007, DE 23 DE MARZO)

2.1. Disposiciones generales

La obligacion de los poderes publicos de garantizar el derecho ala vida y a la integridad fi-
sica, como el mas importante de todos los derechos fundamentales, incluido en el articulo 15 de la
Constitucion espafiola, debe plantearse no sélo de forma que la ciudadania alcance la proteccidon
a través de las Administraciones Publicas, sino que se ha de procurar la adopcion de medidas des-
tinadas ala prevencion y control de riesgos en su origen, asi como ala actuacion inicial en las si-
tuaciones de emergencia que pudieran presentarse.

Asi, tanto la Ley 1/1996, de 3 de abril, de gestién de emergencias, como la Ley 2/1985, de 21
de enero, sobre Proteccion Civil, contempla los aspectos relativos a la autoproteccion, determinando
en sus articulos 5y 6 la obligacion del gobierno de establecer un catdlogo de las actividades de
todo orden que puedan dar origen a una situacidn de emergencia y la obligacion de las personas ti-
tulares de los centros, establecimientos y dependencias o medios andlogos donde se realicen dichas
actividades, de disponer de un sistema de autoproteccidn, dotado con sus propios recursos, para ac-
ciones de prevencion de riesgos, alarma, evacuacidn y socorro. Asimismo el propio articulo 6 deter-
mina que el Gobierno, a propuesta del Ministerio del Interior, previo informe de la Comision Nacio-
nal de Proteccion Civil, establecerd las directrices basicas para regular la autoproteccion.
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La Norma Basica de Autoproteccion define y desarrolla la autoproteccion y establece los me-
canismos de control por parte de las Administraciones Publicas. Contempla una gradacion de las
obligaciones de la autoproteccion y respeta la normativa sectorial especifica de aquellas activida-
des que, por su potencial peligrosidad, importancia y posibles efectos perjudiciales sobre la pobla-
cion, el medio ambiente vy los bienes, deben tener un tratamiento singular.

La Norma Basica de Autoproteccion establece la obligacion de elaborar, implantar material-
mente y mantener operativos los Planes de Autoproteccidn y determina el contenido minimo que
deben incorporar estos planes en aquellas actividades, centros, establecimientos, espacios, insta-
laciones y dependencias que, potencialmente, pueden generar o resultar afectadas por situacio-
nes de emergencia. Incide no solo en las actuaciones ante dichas situaciones, sino también y con
caracter previo, en el andlisis y evaluacion de los riesgos, en la adopcion de medidas preventivas
y de control de los riesgos, asi como en la integracién de las actuaciones en emergencia, en los
correspondientes Planes de Emergencia de Proteccion Civil.

2.1.1. OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS TITULARES DE LAS ACTIVIDADES

Las obligaciones de las personas titulares de las actividades seran las siguientes:

a) Elaborar el Plan de Autoproteccidn correspondiente asu actividad, de acuerdo a los criterios
establecidos en el apartado 3.3 de esta Norma.

b) Presentar el Plan de Autoproteccion al drgano de la Administracion Plblica competente para
otorgar la licencia opermiso determinante para la explotacion oinicio de la actividad.

¢) Desarrollar las actuaciones para la implantacién y el mantenimiento de la eficacia del Plan
de Autoproteccidn, de acuerdo a los criterios establecidos en esta Norma Basica de Autopro-
teccion.

d) Remitir al registro correspondiente los datos de esta Norma Baésica de Autoproteccidn.

e) Informar yformar al personal a su servicio en los contenidos del Plan de Autoproteccion.

f) Facilitar la informacion necesaria para, en su caso, posibilitar laintegracion del Plan de
Autoproteccion en otros Planes de Autoproteccion de ambito superior y en los planes de Pro-
teccion Civil.

g) Informar al 6rgano que otorga la licencia o permiso determinante para la explotacion oinicio
de la actividad acerca de cualquier modificacién o cambio sustancial en la actividad o en las
instalaciones, en aquello que afecte a la autoproteccion.

h) Colaborar con las autoridades competentes de las Administraciones Publicas, en el marco de
las normas de proteccion civil que le sean de aplicacion.

i) Informar con la antelacion suficiente alos drganos competentes en materia de Proteccion
Civil de las Administraciones Pulblicas de la realizacidon de los simulacros previstos en el
Plan de Autoproteccion.

2.1.2. OBLIGACIONES DEL PERSONAL DE LAS ACTIVIDADES

El personal tendrd la obligacion de participar, enlamedida de sus capacidades, en el Plan de
Autoproteccion y asumir las funciones que les sean asignadas en dicho Plan.
3. PLAN DE AUTOPROTECCION

3.1. Concepto yobjeto

El Plan de Autoproteccion es el documento que establece el marco organico funcional previsto
para un centro, establecimiento, espacio, instalacion o dependencia, con el objeto de prevenir y
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controlar los riesgos sobre las personas vy los bienes y dar respuesta adecuada a las posibles situa-
ciones de emergencia, en la zona bajo responsabilidad de la persona titular de la actividad, ga-
rantizando laintegracidon de estas actuaciones con el sistema publico de proteccion civil.

El Plan de Autoproteccidn aborda la identificacion y evaluacion de los riesgos, las acciones y
medidas necesarias para la prevencion ycontrol de riesgos, asi como las medidas de proteccion
y otras actuaciones a adoptar en caso de emergencia.

3.2. Contenido

El Plan de Autoproteccidon se recogera en un documento uUnico.

Este u otros documentos de naturaleza andloga que deban realizar las personas titulares en vir-
tud de la normativa sectorial aplicable, podran fusionarse en un documento Unico a estos efectos,
cuando dicha unién permita evitar duplicaciones innecesarias de la informacion vy la repeticion de
los trabajos realizados por la persona titular o la autoridad competente, siempre que se cumplan
todos los requisitos esenciales dela presente norma.

El documento del Plan de Autoproteccidn incluird todos los procedimientos y protocolos necesa-
rios para reflejar las actuaciones preventivas y de respuesta ala emergencia.

3.3. Criterios paralaelaboracién del Plan de Autoproteccion

Los criterios minimos que deben observarse en la elaboracion del Plan de Autoprotecciéon son
los siguientes:

1. El Plan de Autoproteccion habra de estar redactado y firmado por personal técnico compe-
tente capacitado para dictaminar sobre aquellos aspectos relacionados con la autoproteccion
frente alos riesgos alos que esté sujeta la actividad, y suscrito igualmente por la persona
titular de la actividad, si es una persona fisica, o por persona que le represente si es una
persona juridica.

2. Se designara, por parte de la persona titular de la actividad, una persona como responsable
Unica para la gestion de las actuaciones encaminadas ala prevencion yel control de riesgos.

3. Los procedimientos preventivos y de control de riesgos que se establezcan, tendran en cuenta,
al menos, los siguientes aspectos:

a) Precauciones, actitudes y codigos de buenas practicas a adoptar para evitar las causas
que puedan originar accidentes o0 sucesos graves.

b) Permisos especiales de trabajo para la realizacion de operaciones o tareas que generen
riesgos.

¢) Comunicacidon de anomalias o incidencias al o a la titular de la actividad.

d) Programa de las operaciones preventivas o de mantenimiento de las instalaciones, equi-
pos, sistemas y otros elementos de riesgo que garantice su control.

e) Programa de mantenimiento de las instalaciones, equipos, sistemas y elementos necesa-
rios para la proteccién yseguridad que garantice la operatividad de los mismos.

4, Se establecera una estructura organizativa y jerarquizada, dentro de la organizacidn vy per-
sonal existente, fijando las funciones y responsabilidades de todos sus integrantes en situacio-
nes de emergencia.

5. Se designara, por parte de la persona titular de la actividad, una persona responsable Unica,
con autoridad y capacidad de gestion, que sera el director o directora del Plan de Actuacion
en Emergencias.

6. El director o directora del Plan de Actuacion en Emergencias serd responsable de activar
di- cho plan de acuerdo con lo establecido en el mismo, declarando la correspondiente
situacion de emergencia, notificando a las autoridades competentes de Proteccion Civil,
informando al personal, y adoptando las acciones inmediatas para reducir las
consecuencias del acddente o suceso.
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7. El Plan de Actuacidn en Emergencias debe detallar los posibles accidentes osucesos que
pudieran dar lugar auna emergencia vy los relacionara con las correspondientes situaciones
de emergencia establecidas en el mismo, asi como los procedimientos de actuacion a aplicar
en cada caso.

8. Los procedimientos de actuacion en emergencia deberan garantizar, al menos:

— La deteccidon vy alerta.

— La alarma.

— La intervencion coordinada.

— El refugio, evacuacion y socorro.

— Lainformacion en emergencia atodas aquellas personas que pudieran estar expuestas al
riesgo.

— La solicitud y recepcién de ayuda externa de los servicios de emergencia.

3.4. Coordinaciéonyactuacion operativa

Los 6rganos competentes en materia de proteccion civil velaran porque los Planes de Autopro-
teccion tengan la adecuada capacidad operativa, en los distintos supuestos de riesgo que puedan
presentarse, y quede asegurada la necesaria coordinacion entre dichos Planes y los de Proteccion
Civil que resulten aplicables, asi como la unidad de mando externa, en los casos que lo requieran.

Con esa finalidad, por dichos o6rganos, se estableceran los protocolos que garanticen, por un
lado, la comunicacion inmediata de los incidentes que se produzcan y tengan o puedan tener reper-
cusiones sobre la autoproteccion vy, por otro, la movilizacidn de los servicios de emergencia que, en
su caso, deban actuar. Asimismo estableceran los procedimientos de coordinacion de tales servicios
de emergencia con los propios del Plan de Autoproteccion y los requisitos organizativos que permi-

tan el ejercicio del mando por las autoridades competentes en materia de proteccidn civil.

3.5. Criterios paralaimplantacion del Plan de Autoproteccién

La implantacion del Plan de Autoproteccion comprenderd, al menos, la formacidn y capacita-
cion del personal, el establecimiento de mecanismos de informacidn al publico y la provision de
los medios y recursos precisa para la aplicabilidad del plan.

A tal fin el Plan de Autoproteccién atendera a los siguientes criterios:

— Informacidn previa. Se estableceran mecanismos de informacidn de los riesgos de la activi-
dad para el personal y el publico, asi como del Plan de Autoproteccidn para el personal de
la actividad.

— Formacion tedrica y practica del personal asignado al Plan de Autoproteccidn, estableciendo
un adecuado programa de actividades formativas.

— Definicién, provisidn y gestidn de los medios y recursos econdémicos necesarios.

De dicha implantacion se emitird una certificacion en la forma y contenido que establezcan los
organos competentes de las Administraciones Publicas.

3.6. Criterios parael mantenimiento de laeficaciadel Plan de Autoproteccién

1. Lasactividades de mantenimiento de laeficacia del Plan de Autoproteccidn deben formar parte
de un proceso de preparacion continuo, sucesivo eiterativo que, incorporando la experiencia
adquirida, permita alcanzar y mantener un adecuado nivel de operatividad vy eficacia.

2. Se establecerd un adecuado programa de actividades formativas periddicas para
asegurar el mantenimiento de la formacion tedrica y practica del personal asignado al
Plan de Auto- proteccidn, estableciendo sistemas o formas de comprobacién de que dichos
conocimientos han sido adquiridos.
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3. Seprevera un programa de mantenimiento de los medios y recursos materiales y econdmicos
necesarios.

4. Para evaluar los planes de autoproteccion y asegurar la eficacia y operatividad de los planes de
actuacion en emergencias se realizaran simulacros de emergencia, con la periodicidad minima
que fije el propio plan, y en todo caso, al menos una vez al afio evaluando sus resultados.

5. La realizacion de simulacros tendra como objetivos la verificacion y comprobacion de:

— Laeficacia dela organizacién de respuestaante una emergencia.

— La capacitacion del personal adscrito a la organizaciéon de respuesta.

— El entrenamiento de todo el personal de la actividad en la respuesta frente a una emergencia.
— La suficiencia e idoneidad de los medios y recursos asignados.

— La adecuacion de los procedimientos de actuacion.

6. Los simulacros implicaran la activacion total o parcial de las acciones contenidas en el Plan
de Actuacién en Emergencias.

7. De las actividades de mantenimiento de la eficacia del Plan se conservara por parte de la empresa
a disposicion de las Administraciones Publicas, informacion sobre las mismas, asicomo de los
informes de evaluacion realizados debidamente firmados por la persona responsable del Plan.

3.7. VigenciadelPlan de Autoproteccion ycriterios parasu actualizacionyrevision

El Plan de Autoproteccion tendra vigencia indeterminada; se mantendra adecuadamente actua-
lizado, y se revisara, al menos, con una periodicidad no superior a tres afios.

4. EVACUACION DE EDIFICIOS

4.1. Medidas preventivas

Los estudios y analisis de incidentes en siniestros desarrollados en edificios indican que la me-
jora en la respuesta de autoproteccion (técnica y humana) es la clave para conseguir que el nivel
de riesgo sea considerado como aceptable dentro de los parametros de sequridad europea.

En el aspecto técnico, cada edificio debe de estar disefiado antes de su construccion con los
avances constructivos tecnolégicos y de disefio, que por normativa le corresponda, en el momento
de su construccion (atendiendo alos posibles riesgos naturales que pudieran darse en su entorno).
Y si el edificio es antiguo, tendra que ir adecuando las mejoras tecnoldgicas (principalmente en el
area de proteccion pasiva de incendios) y de realizacion del Plan de Autoproteccidn del Edificio,
adecuando tanto las zonas de evacuacion, como las zonas de riesgo.

En el aspecto humano, los empleados/as publicos/as, deben conocer e implementar el Plan de
Autoproteccion del Edificio, que implica el conocimiento del Plan, como realizar la alarma y como
realizar la evacuacion segura del Edificio. Se deben conocer las pautas y medidas de actuacion
ante incendios y de evacuacidn.

Se debe planificar la actuacion ante un incendio en el edificio (pautas de intervencion) y cono-
cimiento vy utilizacion de los medios operativos (extintores, bocas de incendio equipadas, central
de alarmas de fuego) designando en el Plan de Autoproteccidn del Edificio quién debe realizar las
acciones y como las tiene que realizar, capacitando (formacidon tedrica y practica) a las personas
encargadas de dichas acciones. Asimismo se deben realizar simulacros periddicos, con caracter
de evacuacion sectorial, parcial o total del edificio con una frecuencia minima anual. Siendo siem-
pre evaluados esos simulacros, para determinar las acciones a implementar en la seguridad del
edificio y en la formacidn de los trabajadores y trabajadoras y/o personas usuarias del edificio,
adecuando y modificacion con una nueva revision el Plan de Autoproteccion del Edificio.

Ante un emergencia declarada en un edificio, el abandono o desalojo del edificio se debe rea-
lizar siempre por las escaleras, nunca utilizar los ascensores debido a que su construccion puede
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permitir que se usen como chimeneas, transportando humo, gases toxicos y calor, por lo cual al uti-
lizar el ascensor, se corre el riesgo de morir, ya sea por asfixia o por los efectos de las altas tem-
peraturas generadas en el incendio. Las escaleras deben ser seguras y estar sujetas ala normativa
en vigor, con pasamanos Yy con alumbrado de emergencia, asi como las puertas deben ser resis-
tentes al fuego (normativa rf), para delimitar los diferentes sectores constructivos del edificio.

4.2. Respuestaal incidente

Avisar inmediatamente al 112 SOS DEIAK e indicar:

— Qué ocurre.

— Doénde ha sucedido.

— Cuando ha sucedido.

— CAmo ha sucedido.

— Numero de personas accidentadas (personas afectadas).
— Quién llama.

— Nudmero del teléfono desde donde llama.

4.3. Pautas mininas de conducta ante un incidente en un edificio

— No actuar individualmente, pedir ayuda.

— Evitar correr riesgos personales.

— Recibir y atender a los servicios de emergencias (bomberos y bomberas, policia, personal
sanitario) y seguir sus indicaciones.

— Mantener el orden y la calma.

— Comprobar que puertas y ventanas queden cerradas.

— Salir en orden vy sin correr.

— Evitar empujar vy crear aglomeraciones.

— Neutralizar el panico y la histeria.

— No regresar nunca, porningun motivo, al puesto detrabajo ni al edificio.

— Al entrar en un edificio publico, local comercial, hotel, etc., procurar fijarse en los itinerarios
y en las salidas de emergencia y sefales de evacuacion.

— Nunca hay que tratar de evacuar el edificio por ventanas con medios de rescate no homolo-
gados. Sedeben deseguirlas pautas deevacuacion delos servicios derescate.

— No utilizar ascensores, montacargas oescaleras mecanicas. Hay que bajar las escaleras
con paso ligero, sin correr ni gritar.

— Siempre se debe ayudar en la evacuacion alas personas de movilidad reducida, conformando
los equipos humanos necesarios para que esa evacuacion sea rapida, segura y eficaz.

— En caso de humo, cerrar las puertas, ventanas ycolocar trapos humedos en las puertas y
procurar con pafuelos mojados gatear eiren direccion contraria al desarrollo del fuego.
— En caso de prenderse la ropa, tumbarse en el suelo y rodar o cubrirse con una manta, hasta

que se elimine el fuego.

4.4. Edificios de gran ocupacion

4.4.1. QUE HACEMOS EN CASO DE TENER QUE EVACUAR UN EDIFICIO POR UNA POR UNA EMERGENCIA

— Mantener el orden y la calma en la evacuacion (evitar situaciones de panico, evitar correr,
evitar gritar).

— Seguir las indicaciones del personal de seguridad, las personas responsables de planta, los
y las responsables de evacuacidn.

— Colaborar en laevacuacion de nifios y nifias, personas mayores y personas de movilidad
reducida.
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— Segquir los itinerarios indicados por las sefiales de evacuacion.

— No utilizar ascensores, montacargas ni escaleras mecanicas.

— En los pasillos y escaleras ir andando pegado ala pared (dejando el centro libre).

— Dirigirse a las salidas de emergencia.

— No obstaculizar las vias de salida.

— No regresar nunca al edificio ni al puesto de trabajo por ninglin motivo, hasta que sea autori-

zado por los servicios de emergencia opor la persona responsable de seguridad del edificio.
— Cerrar puertas y ventanas.

4.4.2. QUE HACEMOS EN CASO DE UNA SITUACION DE EMERGENCIA

— Transmitir la alarma al descubrir el incidente llamar al 112 SOS DEIAK.

— Segquir lasindicaciones del personal responsable del area-sector-planta-piso endonde se en-
cuentra.

— Fijarse y seguir la sefalizacion de evacuacién.

— Colaborar activamente en la evacuacion.

— Ayudaralos niflos y niflas, personas mayores y personas de movilidad reducida.

— No utilizar ascensores, ni montacargas, ni escaleras mecanicas.

— En los pasillos y escaleras ir pegado a la pared (dejando el centro libre).

— Evitar empujar, correr, gritar y formar aglomeraciones.

— Iral punto de encuentro exterior y permanecer en él hasta que las personas responsables de
los servicios de emergencia o la persona responsable de seguridad del edificio lo indiquen.

— No regresar nunca al lugar del trabajo bajo ningin motivo.

— Si una puerta esta muy caliente, no la abra.

— Siqueda atrapado oatrapada por el fuego, cerrar las puertas y colocar trapos himedos en
las rendijas, hacerse notar desde las ventanas, balcones vy terrazas para que sean vistos/as
y rescatados/as por los servicios de emergencia.

44.3. ENEL TRABAJO, QUE HACEMOS EN CASO DE EVACUAR NUESTRO PUESTO DE TRABAJO

1. Notificacion
Avisar al 112 SOS DEIAK e informar sobre:

— Qué sucede.

— Dénde se haproducido.

— Indicar el nimero de personas heridas vy atrapadas.
— Descripcion del incidente.

— Indicar el nimero del teléfono desde donde se llama.

2. Actuacion

— Siga las instrucciones del operador, operadoradel 112 SOS DEIAK.

— Mantenga la calma.

— Siga las instrucciones del personal de seguridad.

— Siga los procedimientos a seguir en la evacuacidon del centro de trabajo indicados en el Plan
de Autoproteccidn del Edificio.

— Vayaal punto dereunién definido en el Plan de Autoproteccion del Edificio.

— Si al tocar una puerta nota calor no la abra.

— En caso de humo, aléjese, cierre las puertas y ventanas y coloque trapos humedos en las
rendijas. Protegerse con trapos o pafiuelos mojados y gatee en direccion contraria al fuego.

— Si se queda atrapado o atrapada por el fuego, haga notar su presencia desde

ventanas, balcones, terrazas. Para ser visto/a por los servicios de emergencia que
procederan a su rescate.
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— Si existen nifios y nifas, personas mayores o personas de movilidad reducida ayudelas en la
evacuacion del edificio.

— No regrese nunca al puesto de trabajo, hasta que se determine el final de la emergencia y
los Servicios de Emergencia o Personal Responsable de Seguridad, definen que la zona de
trabajo vuelve a ser segura.

4.5, Instrucciones de evacuacion de un edificio

— Mantener la calma.

— Comenzar la evacuacién cuando se dé la sefial de emergencia.

— Obedecer las instrucciones eindicaciones del equipo de alarma yevacuacion y de losy las
coordinadoras.

— Evacuar la zona enorden.

— Realizar la evacuacidon ensilencio.

— Silavia de evacuacion estd inundada de humo, «sellar»> elacceso y esperar las ayudas ex-
teriores.

— Sicuando suena la sefial de evacuacion no se esta en su lugar habitual, se debera unir al
primer grupo que se vea y dar cuenta de esa circunstancia en el punto de reunidn.

— Seialar que la zona esta vacia.

— Iral punto de reunidn determinado en el Plan de Autoproteccion. Permanezca en él hasta que
se termine la emergencia.

4.6. Prohibiciones durante laevacuacion de un edificio

— Separarse del grupo evacuado.

— Dejar huecos en las filas de evacuacion.

— Llevarse bultos o similares.

— Correr.

— Empujarse y atropellarse.

— Detenerse.

— Retroceder poralgo o por alguien.

— Utilizar los ascensores.

— Abandonar los puntos de reunion hasta nueva orden.

4.7. Normas generales paralaevacuacién de un edificio

— Ayudarse unas personas a otras.

— Transportar alas personas impedidas de una manera eficaz.

— Dirigir y ayudar, con especial atencidn, alos nifios ya las nifas, alas personas mayores y a
las personas con movilidad reducida.

— Comunicar al Equipo de Alarma y Evacuacion las incidencias observadas en la evacuacion.

— Parar y desconectar las maquinas que se estén utilizando.

5. PLANES DE ACTUACION ANTEEMERGENCIAS

El Plan de Emergencia debe definir claramente las medidas de prevencion y proteccion prevista
yla secuencia de acciones para controlar de forma eficaz una situacion de especial peligrosidad.
El empresariado debe planificar la organizacion de una serie de medios humanos y materia-
les que estaran en todo momento disponibles para ejercer una accién de prevencidon y proteccion
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ante un riesgo de incendio u otras situaciones de emergencia y que garantizaran una intervencion
y eventual evacuacion inmediata.

¢Qué hacer ante una emergencia?

¢Quién debe hacerlo?

¢Como debe hacerlo?

¢DoOnde debe hacerlo?

5.1. Objetivos del Plan de Emergencias

- Conocer los edificios y sus instalaciones para establecer los sectores de mayor peligrosi-
dad.

- Analizar los medios de proteccion disponibles para detectar necesidades que deben aten-
derse con prioridad y garantizar un correcto funcionamiento adecuado al riesgo exis-
tente.

- Evitar las causas que pueden originar emergencias.

- Disponer de personal organizado, formado y entrenado para garantizar una rapida vy eficaz
accién ante cualquier emergencia.

- Tener informadas alas personas presentes en el edificio sobre como actuar en caso de emer-
gencia.

- Garantizar el cumplimiento de la normativa sobre seguridad (evacuacion, sefalizacidn, etc.),
facilitar las tareas de inspeccion de la Administracidon vy colaborar en la intervencion de servi-
cios externos (bomberos y bomberas, personal sanitario, policia, etc.).

5.2. Fases del plan emergencia

Para cumplir con los objetivos, un plan de emergencia se estructura en cuatro fases, cada una
de las cuales necesita de un documento que contenga las instrucciones concretas.

Fases Estudios Documentos

1 Identificaciony analisis de riesgos susceptibles de originaruna emergencia. | Documento 1
Evaluacion de riesgos

2 Determinacion e instalacion de los medios materiales o técnicos y humanos | Documento 2
de prevencion y proteccion necesarios para abordar una emergencia. Medios de proteccion
3 Elaboracion de un Plan de Emergencia. Supuestosde posibles emergencias | Documento 3

y sus planes de actuacion, definiendo condicionesde uso y mantenimiento | Plan de emergencia
de las instalaciones y organizacion de los recursos humanos y de los me-
dios materiales.

4 Implantacion del Plan de Emergencia. Divulgacion, formacion especifica, | Documento 4
simulacros y revisiones. Implantacion
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Fase 1

Supone laevaluacion del riesgo del incendio ylatoma de las medidas de prevencién apropia-
das para eliminar o, de no ser posible, minimizar los costes derivados, tanto personales como eco-
nomicos.

Se analizan especificamente:

— Las areas del local con mayor peligrosidad por la concurrencia de sustancias combustibles
(capaces de arder) y comburentes (capaces de producir la oxidacidon necesaria para que se
dé la combustion).

— Fuentes de calor.

— Reacciones en cadena que provocan la aparicién y propagacién del fuego y humos.

— Medidas de seguridad existentes.

— Condiciones de evaluacion y riesgo de atrapamiento, etc.

Documento 1.—Evaluacion de riesgos.

CLASIFICACION DEL RIESGO DE UN CENTRO SEGUN EL USO AL QUE SE DESTINE

uso CRITERIOS DE GRUPO NIVEL DE
CLASIFICACION RIESGO

Residencial Altura edificio ;i <7 my 100 hab. Medio
N2 habitaciones | I: <29 m y 200 hab. Medio

<50 m y 300 hab. Alto

>50 m y 200 hab. Alto

Administrativo y Altura edificio 2 <10 m y 500 m2 Bajo
oficina Superficie util : <28 my 1.000 m2 Medio

por planta : <50 my 2.000 m2 Alto

>50 m 0 2.000 m2 Alto

Sanitario Alturay : 1 planta, < 1.500 m2 sin hospitalizacion Bajo
superficie <750 m2 con hospitalizacion o rehabilitacion Medio
<28 m de altura. Una planta baja con uso Alto
diferente si <1.500 m2 sin hospitalizacion o >750 Alto
m2 con hospitalizacion o rehabilitacion
28 m<altura<50m
Altura>50 m

Espectaculos y Capacidad de : <300 personas

locales de reunion personas : 300-700 personas
700-1.500 personas
>1.500 personas

Fase 2

Se analizan los medios de proteccion necesarios que entraran en funcionamiento una vez se
haya declarado el incendio:

— Sistemas de deteccion y alarma.

— Extintores moviles.

— Instalaciones fijas de extincidon (bocas de extincion equipadas con mangueras, columnas
secas, hidrantes, rociadores automaticos o «splinkers»).

— Elementos de proteccion estructural o pasiva (relacionados con el disefio y construccidon del
edificio que afectan ala propagacion de llamas y humos, la resistencia y estabilidad del fuego
y su transmision y propagacion a otros sectores.

— Programas de evacuacion que posibiliten el abandono del local de manera segura y rapida,
sin riesgo de atrapamiento de personas en el interior.
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- Deben estar previstos medios humanos que organicen el resto de recursos dela manera
mas eficiente, lo que exige que estén correctamente formados y capacitados.

Documento 2.—Medios de proteccion.

Fase 3

Debe elaborarse un documento escrito denominado Plan de Emergencia que debe recoger de
forma detallada y secuenciada todas y cada una de las acciones que deben llevarse a cabo ante
una situacion de emergencia.

El éxito de estas acciones depende de:

- La periddica realizacion de simulacros.

- Laformacion del personal involucrado.

- De procedimientos de control para establecer medidas correctoras ante eventuales defectos
detectados.

Documento 3.—Plan de emergencia.

6. EL PLAN DE EMERGENCIA

Es el conjunto de medidas de organizacidn vy planificacidn de la actuacién humana para se-
guir en caso de emergencia, que permitan la utilizacion de forma dptima de los medios técnicos
previstos, con el objetivo final de reducir al minimo las posibles consecuencias humanas y/o eco-
nomicas en caso de siniestro.

Es el procedimiento que define la secuencia de acciones que se deben desarrollar para el con-
trol inicial de una posible emergencia.

Planifica la organizacién humana en funcidén de los medios materiales disponibles y estable-
ciendo una escala de mando o jerarquia perfectamente definida.

Tendrd que responder de forma clara, concreta y concisa a las preguntas: équé se hara?,
équién lo hard?, écuando?, écdmo? y édonde se hard?

De acuerdo aladisponibilidad del personal deben preverse planes de actuacién diurno, noc-
turno, en dias festivos y vacacionales

6.1. Clasificacién de las emergencias

En funcion de la gravedad de una emergencia, las dificultades existentes para su control y las
posibles consecuencias que puedan derivarse, las situaciones de emergencia, con un nivel cre-
ciente de gravedad, se clasifican en:

— Conato de emergencia: Accidente que puede ser controlado y dominado de forma facil y
rapida por los propios equipos y medios de proteccion del local. Genera una alarma deno-
minada restringida, que sdlo se comunica al jefe o jefa de emergencia.

— Emergencia parcial: Accidente que requiere de la actuacion de los equipos especiales de
intervencidn (primera y segunda), y que se limita a un determinado sector de la empresa, sin
afectar al resto de las instalaciones. Se corresponde con la llamada ALARMA SECTORIAL,
que es transmitida a los y las ocupantes de la zona afectada vy, si es necesario, alas colin-
dantes, siempre bajo la supervision del jefe o jefa de emergencia.

— Emergencia general: Accidente que precisa dela actuacidon de todos los equipos y medios
de proteccion propios, asi como la ayuda de medios de socorro y salvamento exteriores.
Implica una ALARMA GENERAL que puede suponer la movilizacion yalerta del personal de
todo el edificio eincluso su evacuacion segun establezca el jefe ojefa de emergencia.
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6.2. Acciones aseguir

En todo momento deben garantizarse las siguientes acciones:

— Alerta.

— Alarma.

— Intervencidn.

— Apoyo.

Supone la rapida puesta en funcionamiento de los equipos de primera intervencion (EPI), asi
como la informacion al resto de equipos y a las instituciones de ayuda exteriores.

Implica la evacuacion de las personas ocupantes del edificio.

Para el control de las emergencias.

Recepcidn e informacidn a servicios de ayuda exterior.

6.3. Requisitos delos equipos de emergencia

1. Ser conscientes de los riesgos generales y particulares derivados de la actividad del centro.

. Informar de las anomalias detectadas y verificar su correccidn.

3. Conocer la existencia yforma de empleo de los medios materiales disponibles y cuidar de su
mantenimiento.

4, Emprender acciones para eliminar de forma rapida posibles riesgos de emergencia, ya sean
indirectas (dar laalarma) odirectas (cortar corrientes eléctricas, cerrar llaves de paso de gas,
aislar materias inflamables, etc.).

5. Combatir el fuego desde su inicio (dar laalarma vy, hasta que lleguen refuerzos, intentar sofo-

carlo empleando medios de primera intervencion).

. Prestar primeros auxilios a personas accidentadas.

7. Coordinarse adecuadamente con integrantes de otros equipos para evitar o minimizar las
consecuencias de una emergencia.

Constituyen los equipos de emergencia el conjunto de personas del propio centro de trabajo
que han sido especialmente formadas, entrenadas yorganizadas para desarrollar acciones de
prevencion y actuacion en caso de emergencia.

La accion preventiva se basa en evitar la concurrencia de circunstancias que pudieran originar
un accidente. En lo referente a accion protectora haran uso de los equipos e instalaciones disponi-
bles, con el objeto de dominar ocontrolar la situaciéon de emergencia hasta la llegada de ayuda
exterior, procurando anular oreducir al minimo el coste en dafios humanos y/o econdmicos.

Con este objetivo los integrantes de los equipos de emergencia han de cumplir un conjunto de
firmes requisitos.

N

(@)}

Equiros bE ALARMA Y EvAcuacion (EAE)

1. Su misidn esencial es asegurar una evacuacidon total y ordenada de su sector y comprobar
que se haya dado la alarma.

2. La transmision de la alarma al centro de control y comunicaciones se ha de realizar por
medio de un pulsador de alarma, o preferentemente através de teléfono o intercomunicador
localizando espacialmente con todo detalle la emergencia y esperando confirmacidn del
aviso e instrucciones.

3. Una correcta evacuacion supone comprobar que las vias de evacuacion se encuentren
expe- ditas, dirigir el flujo de personas (evitando aglomeraciones en puertas, accesos a
escaleras ysalidas al exterior), impedir la utilizacion de ascensores en caso de incendio y
controlar las ausencias en los puntos de reunion exteriores.

4. El perfil del personal del equipo de alarma y evacuacidn se corresponde con personas sere-
nas que sepan infundir y transmitir tranquilidad; generalmente cada equipo (uno por cada
planta) consta de una a cuatro personas.
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Equipros be PriMEROS AuxiLios (EPA)

1. Estan encargados de prestar los primeros auxilios a las personas lesionadas que lo requieran,

al mismo tiempo que facilitan su evacuacion aun centro sanitario, evitando el empeoramiento
de las lesiones.

. Deben recibir formacidn y adiestramiento continuo en emergencias y urgencias médicas,

inmovilizacion y transporte de personas heridas.

. Es preferible que se trate de personal sanitario y/o con titulo de socorrista, y que el jefe o jefa

del equipo sea el médico o la médica de la empresa.

4. Existe un equipo de primeros auxilios para todo el edificio.

Equiros be PR1MERA INTERVENCION (EPI)

1.

Intentan controlar la emergencia donde se haya producido, por ejemplo mediante elempleo
deextintores portatiles sisetratade unfuego declarado en su area detrabajo.

Para ello cuentan con la formacién y entrenamiento adecuados (conocimiento del fuego,
mé- todos de extincion portatiles vy fijos, y plan de emergencia), orientados especificamente
alos riesgos propios del lugar de trabajo, por lo que deben ejercer un importante control
preven- tivo. Si son requeridos para ello, prestardn apoyo a los equipos de segunda
intervencion.

Existe un equipo de primera intervencidn por cada planta y, de forma orientativa, el nimero
de sus componentes es similar al de equipos de extincion (generalmente entre dos y seis per-
sonas).

Actlan siempre por parejas Yy si deben ser ayudados por otros EPI éstos deben proceder de
plantas inferiores.

EqQuipos bE SEGUNDA INTERVENCION (ESI)

— Han de actuar en el caso de que la emergencia, dada su gravedad, no haya podido ser con-

trolada por los equipos de primera intervencidn. Representan la maxima capacidad extintora
del local, pudiendo actuar en cualquier punto, yen caso necesario colaboran ademas con
los servicios de ayuda exterior.

— Sus personas integrantes han sido convenientemente formadas y adiestradas en la lucha

contra incendios mediante medios de intervencidn primera (extintores portatiles) osegunda
(mangueras), eincluso equipos especiales (sistemas fijos de extincion, equipos de respiracion
auténoma, etc.). Por otro lado, tendran un conocimiento exhaustivo del plan de emergencia.

— Es recomendable que las personas integrantes de los equipos de segunda intervencion sean

personal de mantenimiento ovigilancia, ya que conocen mejor el edificio y las instalacio-
nes.

— Ha de estar constituido por un minimo de dos y un maximo de diez personas. Lonormal es

un equipo para todo el edificio.

JeFe 0 JEFA DE INTERVENCION

Es la persona encargada de valorar la emergencia, de dirigir y coordinar alos equipos de in-
tervencion y de informar al jefe o jefa de emergencia, de quien depende jerarquicamente, aunque
constituye la maxima autoridad en el punto de la emergencia hasta la llegada del servicio publico
de extincion.

Aligual que los ESI ha de estar permanentemente localizable durante el horario de trabajo
através de medios de comunicacion fiables, y su perfil corresponde auna persona con dotes de
mando y profundos conocimientos tedrico-practicos en seguridad contra incendios y Plan de Auto-
proteccion.
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JeFe o JEFA DE EMERGENCIA

Constituye la maxima autoridad ante una emergencia, encargandose de coordinar toda la ac
tuacion desde el centro de control de comunicaciones de la empresa, solicitando el envio a la zona
siniestrada de los equipos internos o servicios externos que resulten necesarios yordenando el mo-
mento de la evacuacién del local.

Al llegar al centro de control y comunicaciones asumira las tareas de registro escrito de la
emergencia, que hasta ese momento realizaba el operador u operadora de comunicaciones, vigi-
lante, celador o celadora o telefonista que recibid el aviso inicial de emergencia, comprobd su ve-
racidad y alertd alos bomberos y bomberas, al jefe ojefa de emergencia vy al jefe ojefa de inter-
vencion y de otros equipos.

Es una persona con dotes de mando y solidos conocimientos de seguridad contra incendios y
del Plan de Autoproteccion. Ha de estar localizable las 24 horas del dia.

El jefe ojefa de emergencia, el jefe o jefa de intervencion yel operador uoperadora de comu-
nicaciones constituyen el denominado equipo de mando.

CoMITE DE EMERGENCIA

Esta constituido por la Direccidn de la empresa.

Debe estar puntualmente informado de la situacion por el jefe o jefa de emergencia.

Su funcidon consiste en coordinar y canalizar las relaciones con el exterior mientras se man-
tenga la emergencia, informando alas autoridades, familiares, prensa, etc.

SISTEMAS DE COMUNICACIONES

El centro de trabajo puede contar con los siguientes sistemas de comunicaciones: teléfono, in-
terfono, radiotransmisores, buscapersonas, megafonia y pulsadores de alarma.
Tipos de comunicaciones propios de una situacidon de emergencia:

1. Aviso de emergencia, en el que se ha de utilizar como medio de transmision el teléfono, los
pulsadores de alarma o los interfonos.

2. Comunicaciones interiores entre equipos de emergencia, que se deben llevar a cabo me-
diante teléfono, buscapersonas, interfonos o radiotransmisores.

3. Comunicaciones exteriores, que se establecen por via telefonica o por transmision de la
alarma adistancia.

4, Aviso de alarma yorden de evacuacion, estando previsto transmitir por megafonia, avisado-
res acusticos o avisadores dpticos.

DESARROLLO DEL PLAN DE EMERGENCIAS

1. Se han de establecer las secuencias de actuacion que deben ejercer cada uno de los equipos
dependiendo de la gravedad de la emergencia.

2. Estas operaciones que llevaran acabo los equipos de emergencia se refieren a las acciones de
alerta, alarma, intervencion y apoyo y deben estar coordinadas por las distintas jefaturas.

3. Para facilitar esta labor se han de realizar diagramas de flujo, y en caso de gran complejidad
se elaboraran esquemas operacionales parciales.

IMPLANTACION DEL PLAN DE EMERGENCIA

1. Constituye la Ultima fase en la actuacion planificada ante una emergencia. Es la fase que
supone mayor trabajo e inversion de tiempo y que comprende el conjunto de medidas que
aseguraran la eficacia operativa de dicho plan.
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. Sibien todo el personal de plantilla (directivo, técnico, mandos intermedios y personal traba-

jador) debe participar obligatoriamente en los planes de autoproteccion que se lleven acabo
en una empresa, la responsabilidad derivada de la implantacion de ese plan de emergencia
recae sobre la persona titular de la actividad o empresario o empresaria.

. Este/a puede delegar la coordinacion de las acciones necesarias para la implantacion

y mantenimiento del Plan de Autoproteccién en un jefe o jefade emergencia.

. También es posible crear un comité de emergencia que llevara acabo una labor de aseso-

ramiento en lo referente a la implantacidn y mantenimiento de ese Plan de Autoproteccidn.
Dicho comité esta constituido por el jefe o jefa de emergencia, el jefe o jefa de intervencion
y los jefes o jefas de los equipos de intervencion existentes.

. En lo referente a las instalaciones sera de aplicacion la legislacion vigente reguladora de

los medios de extincion (Norma Basica de Edificacidn-Condiciones de Proteccién contra In-
cendios), lasefalizacion de seguridad y salud (RD 485/1997), ademas de las normativas
aplicables a instalaciones industriales.

. Se colocara, en las entradas alas instalaciones, en elinterior de armarios ignifugos, unos

planos de los locales que constituiran una valiosa ayuda para los servicios publicos de ayuda
que deban intervenir ante una emergencia.

. Laconstitucidn de los equipos de mando yde emergencia no garantiza la eficacia del plan

de emergencia elaborado sino se llevan acabo las necesarias acciones de formacion-infor-
macion de todo el personal implicado.

FORMACION Y ADIESTRAMIENTO: SE ESTABLECE A 4 NIVELES DISTINTOS

1.

2.

3.

4.

Plan formativo para todos los empleados y empleadas del centro:

a. Se celebraran reuniones informativas en las que se explicara el plan de emergencia,
entregando alas personas asistentes un folleto donde deben constar por escrito las instruc-
ciones mas relevantes, referentes alas precauciones atomar para evitar emergencias, la
manera de informar en caso de detectar emergencias, la forma en que les serd comuni-
cada la alarma, informacion basica de actuacion en caso de emergencia.

Plan formativo para integrantes de los equipos de emergencia y jefaturas:

a. Al'menos una vez al afio han de recibir cursos de formacion y adiestramiento que les capa-
citen para desempefiar las funciones que les adjudica el plan de emergencia.

b. Por un lado, el programa de ensefanza tedrica aportara conocimientos generales sobre el
fuego, clasificacion de incendios y formas de combatirlos, funcionamiento de los
diferen- tes medios de lucha contra incendios, aplicacion mas eficaz de los elementos de
extinddn del fuego, riesgos Yy situaciones peligrosas originadas durante el ataque de un
incendio, cddigos de alarma que esté previsto utilizar, posibilidades de evacuacion vy
diferenciacion entre las vias principales vy alternativas, salvamento de personas vy
primeros auxilios (as- fixia, quemaduras, contusiones o fracturas).

c. Por otro lado, lainstruccion practica incluird ejercicios de lucha contra incendios con
practicas de fuego real a través de extintores de distinta capacidad y clases; con el uso de
instalaciones fijas de extincion, manejo de mangueras, uniones Yy lanzas; familiarizacidon
con elementos de sefalizacidn eiluminacion de emergencia; practicas de salvamento, so-
corrismo y primeros auxilios (rescate de personas, torniquetes, respiracion artificial, etc.).

Plan formativo para los operadores u operadoras de comunicaciones (vigilantes, telefonistas...):

a. La formacion se centra en la imparticion, principalmente por escrito, de las 6rdenes con-
cretas de actuacion a seguir ante un caso de emergencia.

Informacion a visitantes de las instalaciones o personas usuarias externas:

a. Se deben disponer carteles informativos con las consignas a seguir ante casos de emer-
gencia, medidas que pueden ser complementadas con la entrega de hojas informativas
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personales, tal y como hace el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
con las personas que visitan sus instalaciones.

SIMULACROS DE EMERGENCIA

1. Se realizan al menos una vez al afio con la finalidad de evaluar el plan de emergencia y
mejorar su efectividad.
2. Los objetivos principales que se pretenden lograr con su realizacidn son los siguientes:

— Detectar fallos existentes en el plan de emergencia.

— Acostumbrar a las personas ocupantes aevacuar el edificio de forma satisfactoria.

— Comprobar la idoneidad y suficiencia de equipos, medios de comunicacion, alarma, se-
Aalizacion, iluminacidn de emergencia y de extincion.

— Familiarizarse con la utilizacién de equipos y medios técnicos.

— Conferir practica y confianza al personal, limitando la aparicion de panico en el supuesto
de emergencias reales.

— Estimar los tiempos de evacuacion y de intervencion de equipos propios Yy de los servicios
de ayuda externos, por lo que se contard con personal de cronometraje.

3. Los simulacros deben ser exhaustivamente preparados y se eliminaran factores de improvisa-
cion.

4. Se debe ir informando totalmente en las primeras pruebas (incluso dia y hora) y reduciendo
la informacion a medida que los resultados vayan siendo satisfactorios.

5. Seria conveniente que al realizar los simulacros se contemplara la posibilidad de emer-
gencia real, participando los servicios de emergencia que intervienen en casos de inciden-
tes.

INFORME DEL SIMULACRO DE EMER GENCIA

Los objetivos son concretos:

— Sistema de deteccidon y aviso de emergencia.

— Procedimiento de activacion del Plan de Emergencia Exterior.

— Actuacion de las personas integrantes de los equipos de emergencia: reaccidn y respuesta.
— Integracidn y coordinacidn con las distintas areas operativas.

— Conocimiento del rol y responsabilidades del personal que interviene en la emergencia.
— Idoneidad de los medios de autoproteccién disponibles.

— Sistemas de aviso y emergencia durante el desarrollo de la emergencia.

— Sistemas de aviso y emergencia una vez decretado el fin de la emergencia.

— Coordinacién con autoridades competentes.

— Coordinacion einformacidon a medios de comunicacidon social.

7. OPERATIVIDAD DE LOS PLANES DE EMERGENCIA

7.1. Definicién de conceptos ysituaciones
7.1.1. CoNcCEPTO
La operatividad del Plan de Emergencia se articula en un conjunto de procedimientos, estrate-

gias y medidas, planificadas previamente, que permitan su puesta en marcha, dependiendo del
ambito y gravedad de laemergencia.
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Por consiguiente, implica una articulacion flexible de estrategias y procedimientos de actuacion
en relacion ala naturaleza, tiempo y lugar donde deban ser aplicadas, para lo cual se han de
considerar diversos niveles de actuacion en funcién de la situacion de la emergencia.

Asimismo, a fin de integrarse plenamente en el Plan de Proteccién Civil de Euskadi (LABI)
cuando se precise, se manejan los mismos conceptos Y niveles, légicamente adaptados ala emer-
gencia.

7.1.2. Nwees oe actuacion (fases o situaciones de la emergencia)

7.1.2.1. Situacion 0

Se trata de situaciones que, por evolucidn desfavorable, pueden dar lugar auna situacion de
emergencia, asi como de emergencias o accidentes sin dafios o con dafios limitados en cuyo con-
trol son suficientes los medios y recursos locales o ciertos recursos de ambito superior en primera
intervencion.

Estas situaciones abarcan tres tipos distintos:

a) Fases de preemergencia o alerta ante previsiones de emergencias no desencadenadas, ge-
neralmente posibles impactos naturales con previsién meteoroldgica.

b) Emergencias controladas oaparentemente superadas que, enfuncion de su posible evolucidn
desfavorable, podrian dar lugar ala declaracion de otra situacion, yen las que el Plan uni-
camente alcanza en ese momento funciones de seguimiento.

¢) Alarmas, emergencias o accidentes sin dafios o con dafios limitados, atendidas por planes
deemergencia incluidos en eldambito de la Norma Basica de Autoproteccidn.

7.1.2.2. Situacion 1

Se trata de situaciones que requieren una respuesta activa por parte del Plan de Emergencia
para su gestion y control al implicar parcialmente a los Departamentos y Sedes administrativas e
institucionales de la CAPV.

Se caracteriza por la necesidad de movilizar a recursos ajenos a los habituales servicios operati-
vos del sistema vasco de atencion de emergencias (policia, bomberos y bomberas y personal sanita-
rio) y por tanto adoptar las medidas de coordinacidn previstas en el mencionado Plan de Emergencia.

7.1.2.3. Situacién 2

Se trata de situaciones de emergencia que, por su naturaleza, gravedad y/o extensidon del
riesgo, sobrepasen las posibilidades de respuesta parcial y requieren la aplicacion completa
del Plan de Emergencias.

Comprende una situacion superior de las emergencias que supera el nivel 1 pero cuyo control
puede alcanzarse desde el ambito auténomo y/o municipal, sibien en el caso de los planes es-
peciales (nevadas, inundaciones, transporte de materias peligrosas por carretera, incendios fores-
tales, etc.) seran estos entes administrativos (Gobierno Vasco y/o Ayuntamientos) quienes fijen sus
peculiares fases o situaciones de emergencia.

7.1.2.4. Situacion 3

Se trata de situaciones de emergencia que, por su naturaleza, gravedad y/o extensidon del
riesgo, sobrepasen las posibilidades de respuesta con medios propios, y requieren la activacion
del Plan de Proteccidn Civil de Euskadi (LABI).

Comprenden también esta situacion, las emergencias derivadas de riesgos cuyo ambito de pla-
nificaciéon sea autondmico o superior.

No se plantean situaciones superiores alasituacion 3 al entender que, a partir de ella, la ges-
tion de las emergencias esta incardinada en otros sistemas de conformidad con lo que establezcan
los planes superiores que le sean de aplicacion.
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7.2. Activacion del plan de emergencia

7.2.1. Concepto

La activacion es la accion de poner en marcha, por la autoridad competente, el presente Plan,
ya sea de forma global o parcialmente.

La flexibilidad que requiere la operatividad del Plan hace necesario establecer modalidades en
su aplicacién en funcidonde:

— Cada situacién de emergencia contemplada.

— De la evolucion del suceso: ya sea de aparicidon subita de la emergencia, ya producto de una
evolucién lenta del riesgo.

— De las necesidades concretas: que pueden determinar la activacion global del plan o bien su
activacion parcial (movilizacidon parcial de los recursos o grupos de accion).

7.2.2. Modalidades de aplicacion conforme ala situacion deemergencia
7.2.2.1. Situacion 0

a) Emergencias parciales controladas mediante la respuesta ordinaria (incendios en edificios,
pequefias evacuaciones, etc.). En estos casos no se activa formalmente el Plan de Emergencia,
aunque se movilicen de hecho parte de sus medios para realizar funciones de intervencion, apoyo
y seguimiento. En este caso lo normal sera la aplicacion de las correspondientes tacticas operati-
vas y los procedimientos de colaboracion entre empresas, instituciones.

Las situaciones importantes se podran notificar via SMS a las personas designadas en el Plan
de Emergencia.

b) En fases de preemergencia o alerta ante prevision de emergencias no desencadenadas. Se
transmiten alertas a los grupos de operativos, componentes de la direccion de la empresa, etc. y
se preparan medidas de proteccion. La activacion de la situacién 0 en estas situaciones se puede
realizar via SMS, através de la centralita de la empresa, institucidn, etc., tras consulta con la Di-
reccién del Plan.

Caso de que la prevision de emergencias no desencadenadas asi lo precise, la Direccion
del Plan podrd convocar a la mesa de crisis para analizar en esta fase las medidas preventi-
vas y de actuacion que pudieran desencadenarse posteriormente. Dicha convocatoria se rea-
lizard por las vias que se considere oportuno (teléfono, fax, etc.) y se considerara también la
via SMS.

Se declara lavuelta alanormalidad cuando los factores desencadenantes de lasituacion de-
saparecen Yy sus consecuencias dejan de ser un peligro para las personas o bienes.

7.2.2.2. Situacion 1

La declaracion de lasituacidon 1 yla direccion corresponde ala Direcciéon del Plan quien, salvo
que asi lo disponga el correspondiente Plan especial, reunird con caracter inmediato ala mesa de
crisis. Dicha convocatoria se realizard por las vias que se considere oportuno (teléfono, fax, etc.)y
se considerara también la via SMS.

En esta fase se integraran los planes inferiores que resulten afectados.

Cuando los factores desencadenantes de esta situacion desaparezcan, puede declararse el ni-
vel 0 o la vuelta a la normalidad.

7.2.2.3. Situacion 2

La Direccion del Plan, al activar esta situacion, requiere la puesta en marcha completa del Plan
de Emergencia y se activara necesariamente la mesa de crisis.

Cuando los factores desencadenantes de esta situacion desaparezcan, puede declararse el ni-
vel 1, el nivel 0, o la vuelta a la normalidad.
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7.2.2.4. Situacion 3

En esta situacion la Direccion del Plan de Emergencia solicitard laintegracidon en el del Plan de
Proteccion Civil de Euskadi y designara la autoridad que representard a la institucion, empresa en

el comité de direccion.
Cuando los factores desencadenantes de esta situacion desaparezcan, puede declararse el ni-

vel 2, el 1, el 0, o la vuelta a la normalidad.
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ANEXO I: DEFINICIONES DE LA NORMA BASICA DE AUTOPROTECCION

Los conceptos y términos fundamentales utilizados en la Norma Basica de Autoproteccién de
los centros, establecimientos y dependencias, dedicados a actividades que puedan dar origen a si-
tuaciones de emergencia, deben entenderse asi definidos:

Actividad: Conjunto de operaciones o tareas que puedan dar origen aaccidentes osucesos
que generen situaciones de emergencia.

Aforo: Capacidad total de publico en un recinto o edificio destinado a espectaculos publicos o
actividades recreativas.

Alarma: Aviso o sefial por la que se informa a las personas para que sigan instrucciones espe-
cificas ante una situacion de emergencia.

Alerta: Situacidn declarada con el fin de tomar precauciones especificas debido alaprobable
y cercana ocurrencia de un suceso o accidente.

Altura de evacuacion: La diferencia de cota entre el nivel de un origen de evacuacion y el del
espacio exterior seguro.

Autoproteccion: Sistema de acciones y medidas, adoptadas por las personas titulares de las
actividades, publicas o privadas, con sus propios medios y recursos, dentro de su ambito de com-
petencias, encaminadas aprevenir y controlar los riesgos sobre las personas Y los bienes, adar
respuesta adecuada a las posibles situaciones de emergencia y a garantizar la integracion de es-
tas actuaciones en el sistema publico de proteccidon civil.

Centro, establecimiento, espacio, dependencia o instalacion: La totalidad de la zona, bajo
control de una persona titular, donde se desarrolle una actividad.

Confinamiento: Medida de proteccion de las personas, tras un accidente, que consiste en per-
manecer dentro de un espacio interior protegido y aislado del exterior.

Efecto domind: La concatenacion de efectos causantes de riesgo que multiplican las consecuen-
cias, debido a que los fendmenos peligrosos pueden afectar, ademas de los elementos vulnerables
exteriores, otros recipientes, tuberias, equipos o instalaciones del mismo establecimiento o de otros
proximos, de tal manera que a su vez provoquen nuevos fendmenos peligrosos.

Evacuacion: Accidn de traslado planificado de las personas, afectadas por una emergencia,
de un lugar a otro provisional seguro.

Intervencion: Consiste en la respuesta a la emergencia, para proteger y socorrer a las perso-
nas y los bienes.

Inundacién: Sumersion temporal de terrenos normalmente secos, como consecuencia de la
aportacion inusual y mas o menos repentina de una cantidad de agua superior ala que es habi-
tual en una zona determinada.

Medios: Conjunto de personas, maquinas, equipos Y sistemas que sirven para reducir o elimi-
nar riesgos y controlar las emergencias que se puedan generar.

Ocupacién: Maximo numero de personas que puede contener un edificio, espacio, estableci-
miento, recinto, instalacion odependencia, en funcion de la actividad o uso que en élse desarro-
lle. El cdlculo de la ocupacidn se realiza atendiendo alas densidades de ocupacidn indicadas en
la normativa vigente. No obstante, de preverse una ocupacidon real mayor ala resultante de dicho
calculo, se tomara esta como valor de referencia. E igualmente, silegalmente fuera exigible una
ocupacion menor a laresultante de aquel calculo, se tomara esta como valor de referencia.

Organo competente para el otorgamiento de licencia o permiso para la explotacion o inicio de
actividad: El Organo de la Administracion Publica que, conforme a la legislacidn aplicable ala
materia a que se refiere la actividad, haya de conceder el titulo para su realizacion.
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Peligro: La capacidad intrinseca de una sustancia o la potencialidad de una situacién fisica
para ocasionar dafios a las personas, los bienes y el medio ambiente.

Plan de Autoproteccién: Marco organico vy funcional previsto para una actividad, centro, esta-
blecimiento, espacio, instalacion o dependencia, con el objeto de prevenir y controlar los riesgos
sobre las personas vy los bienes y dar respuesta adecuada a las posibles situaciones de emergen-
cias, en la zona bajo responsabilidad de la persona titular, garantizando la integracidn de estas
actuaciones en el sistema publico de proteccidn civil.

Plan de actuacion en emergencias: Documento perteneciente al Plan de Autoproteccion en el
que se prevé la organizacion de la respuesta ante situaciones de emergencias clasificadas, las me-
didas de proteccion e intervencion a adoptar, y los procedimientos y secuencia de actuacion para
dar respuesta a las posibles emergencias.

Planificacidn: Es la preparacion de las lineas de actuacion para hacer frente alas situaciones
de emergencia.

Prevencion y control de riesgos: Es el estudio e implantacion de las medidas necesarias y con-
venientes para mantener bajo observacion, evitar o reducir las situaciones de riesgo potencial y
dafios que pudieran derivarse. Las acciones preventivas deben establecerse antes de que se pro-
duzca la incidencia, emergencia, accidente o como consecuencia de la experiencia adquirida tras
el andlisis de las mismas.

Recursos: Elementos naturales o técnicos cuya funcion habitual no estd asociada a las tareas
de autoproteccidon y cuya disponibilidad hace posible o mejora las labores de prevencion y actua-
cion ante emergencias.

Rehabilitacion: Es la vuelta ala normalidad y reanudacion de la actividad.

Riesgo: Probabilidad de que un suceso exceda un valor especifico de dafios sociales, ambien-
tales y econdomicos en un lugar y tiempo determinado.

Titular de la actividad: La persona fisica o juridica que explote o posea el centro, estableci-
miento, espacio, dependencia o instalacidén donde se desarrollen las actividades.

Uso administrativo: Edificio, establecimiento o zona en el que se desarrollan actividades de
gestion o de servicios en cualquiera de sus modalidades, como por ejemplo, centros de la Admi-
nistracion Publica, bancos, despachos profesionales, oficinas, etc.
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ANEXO 1I: SENALIZACIONES

La sefializacidn es una informacion y como tal un exceso de la misma puede generar confu-

sion.

Son situaciones que se deben sefalizar, entre otras:

— El acceso atodas aquellas zonas olocales para cuya actividad serequiera la utilizacion de

un equipo o equipos de proteccidn individual (dicha obligacion no solamente afecta a quien
realiza la actividad, sino a cualquiera que acceda durante la ejecucion de la misma: sefali-
zacion de obligacion).

Las zonas olocales que, para laactividad que serealiza en los mismos o bien por el equipo
o instalacion que en ellos exista, requieran de personal autorizado para su acceso (sefiali-
zacion de advertencia de peligro de la instalacion osefiales de prohibicion apersonas no
autorizadas).

Sefializacidon en todo el centro de trabajo, que permita conocer atodos sus trabajadores y
trabajadoras situaciones de emergencias y/o instrucciones de proteccion ensu caso (La sefa-
lizacion de emergencia puede ser mediante sefales acUsticas o comunicaciones verbales, o
bien en zonas donde la intensidad de ruido ambiental no lo permita o las capacidades fisicas
auditivas estén limitadas, mediante sefiales luminosas).

La sefalizacion de los equipos de lucha contra incendios, las salidas y recorridos de evacua-
cion y la ubicacion de primeros auxilios (sefalizacion en forma de panel), tal como establece
el RD 485/1997, en el Anexo II, puntos 4.9 y5.9, Lasefializacion de los equipos de protec-
cion contra incendios (extintores) sedebe sefializar por un doble motivo: en primer lugar para
poder ser vistos y utilizados en caso necesario y en segundo lugar para conocer su ubicacion
una vez utilizados.

Cualquier otra situacidn que, como consecuencia de la evaluacion de riesgos y las
medidas implantadas (o la no existencia de las mismas), asi lo requiera.

Tipos de sehalizacion en el lugar de trabajo:

— Sefiales en forma de panel:

Advertencia.
Prohibicion.
Obligacién.
Lucha contra incendios.
Salvamento o socorro.

— Sefiales luminosas y acusticas.
— Comunicaciones verbales.
— Sefiales gestuales.
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Sefiales de salvamento o de auxilio
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Sefales de prohibicion

Senales que prohiben un comportamiento susceptible de provocar un peligro

HACER FUEGO FOTOGRAFIA

Sefales de materialesy equipos de luchacontraincendios

EXTINTOR EXTINTOR PULSADOR BOCA DE
INCENDIO

EQUIPADA

TELEFONOSOS ESCALERA
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Sefiales obligacion

Sefales que obligan a un comportamiento determinado
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A\ £\ A\ [
VANV

RADIACTIVOS BIOLOGICOS

Sefales de advertencia

Sefales que advierten de un riesgo o peligro

> (>

ELECTRICIDAD

Sefiales luminosas y acUsticas
1. CARACTERISTICAS Y REQUISITOS DE LAS SENALES LUMINOSAS

1.9 La luz emitida por la sefial deberd provocar un contraste luminoso apropiado respecto a su
entorno, en funcion de las condiciones de uso previstas. Su intensidad debera asegurar su percep-
cion, sin llegar a producir deslumbramientos.

2.0 La superficie luminosa que emita una sefial podra ser de color uniforme, o llevar un picto-
grama sobre un fondo determinado.

3.9 Sj un dispositivo puede emitir una sefal tanto continia como intermitente, la sefal intermi-
tente se utilizard para indicar, con respecto ala sefial continua, un mayor grado de peligro ouna
mayor urgencia de la accion requerida.

4.9 No se utilizaran al mismo tiempo dos sefiales luminosas que puedan dar lugar a confusidn,
ni una sefial luminosa cerca de otra emision luminosa apenas diferente.

Cuando se utilice una sefial luminosa intermitente, la duracion y frecuencia de los destellos de-
beran permitir la correcta identificacion del mensaje, evitando que pueda ser percibida como con-
tinua o confundida con otras sefiales luminosas.

5.9 Los dispositivos de emision de sefiales luminosas para uso en caso de peligro grave debe-
ran ser objeto de revisiones especiales o ir provistos de una bombilla auxiliar.

2. CARACTERISTICAS Y REQUISITOS DE USO DE LAS SENALES ACUSTICAS
1.9 La sefal acuUstica debera tener un nivel sonoro superior al nivel de ruido ambiental, de

forma que sea claramente audible, sin llegar a ser excesivamente molesto. No deberd utilizarse
una sefal aclstica cuando el ruido ambiental sea demasiado intenso.
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2.9 El tono de la sefal acustica o, cuando se trate de sefiales intermitentes, la duracidn, in-
tervalo y agrupacion de los impulsos, debera permitir su correcta identificacion y clara distincion
frente a otras sefales acusticas o ruidos ambientales.

No deberan utilizarse dos sefiales acusticas simultdneamente.

3.9 Sj un dispositivo puede emitir sefiales acusticas con un tono o intensidad variables o inter-
mitentes, o con un tono ointensidad continuos, se utilizaran las primeras para indicar, por con-
traste con las segundas, un mayor grado de peligro ouna mayor urgencia de la accion requerida.

El sonido de una sefial de evacuacion debera ser continuo.

Comunicaciones verbales. Sistema de megafonia

Se considera el caso de un plan de evacuacion por emergencia en un edificio de oficinas do-
tado con una instalacién de megafonia. Se trata de idear un sistema de comunicaciones verbales
através de mensajes transmitidos por la megafonia desde un centro de control.

Considerando que se puede disponer de un sistema de grabacion y reproduccion codificada
de los mensajes Yy que se necesita grabar cinco mensajes para otras tantas situaciones distintas de
emergencia, con una limitacién del aparato grabador de un tiempo maximo de 10 segundos para
cada mensaje, sepodria proceder a editar los mensajes dela manera siguiente:

Frase 1:Atencidn, aviso de emergencia. Salgan del edificio porla via deevacuacién mas
proxima.

Frase 2: Atencidn, aviso de emergencia. Salgan del edificio porla via deevacuacién mas
proxima. La salida principal esta bloqueada.

Frase 3: Atencidn, aviso de emergencia. Salgan del edificio porla via deevacuacién mas
proxima. La salida del garaje esta bloqueada.

Frase4: Atencidn, aviso de emergencia. Salgan del edificio porla via deevacuacién mas
proxima. La salida de cafeteria esta bloqueada.

Frase 5: Atencion, aviso de emergencia. Salgan del edificio por la via de evacuacion mas
proxima. La escalera lateral esta bloqueada.
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ANEXO III: MODELO DE PLANO PARA EL PLAN DE AUTOPROTECCION DEL EDIFICIO

Vd. estdaqui

Se utiliza el tamafio DIN A4 o A3 para los Planos «Vd. estd aqui» y para los planos que indi-
can las vias deevacuacion.
Otros carteles de este tamafio son los de Instrucciones de Evacuacidon, que habra que situarlos

en lugares donde puedan ser leidos y aprendidos por todas las personas usuarias, fijas o espora-
dicas, del establecimiento:

Establecimiento.....................

”l||-+ Boca de Incendio Equipada (B.I.E.
n Extintor

a Direcciéon Equipos contra Incendios
& Riesgo Eléctrico

® Prohibido apagar con agua
®

Prohibido Fumar

L ] . ., .z
‘ I _x Direccién de Evacuacion
—

302

TeMARIO: CUERPO DE SUBALTERNOS - IVAP



27
Primeros auxilios

Sumario: 1. Introduccion.—2. Valoracion de las lesiones. 2.1. Valoracion primaria.
2.2. Valoracion secundaria.—3. Reanimacion cardio-pulmonar (R.C.P.). 3.1. Controlar la res-
piracion. 3.2. Comprobar la circulacién. —4. Hemorragias. 4.1. Compresion de una arteria
sangrante. 4.2. Torniquete. 4.3. Shock.—5. Quemaduras. 5.1. Concepto. 5.2. Clasificacion.
5.3. Norma general. 5.4. Quemadura por fuego. 5.5. Quemadura quimica. 5.6. Quemadu-
ras eléctricas. 5.7. Conclusion.—6. Fracturas. 6.1. Definicion y clasificacion. 6.2. Sintomato-
logia. 6.3. Actuacién ante una fractura.—7. Pérdida de conocimiento. 7.1. Sincope. 7.2. Epi-
lepsia.

1. INTRODUCCION

Los primeros auxilios son el conjunto de medidas asistenciales que adoptaremos inicialmente
con una persona accidentada o enferma en el lugar de los hechos, hasta la llegada de los servi-
Cios sanitarios.

El objetivo principal debe ser mantener a la persona accidentada con vida, y evitar agravar
las lesiones que presenta. Para ello la persona que preste los primeros auxilios hara soélo aquello
delo queestétotalmenteseguraque puedehacer paraayudaralapersonaaccidentada.

Es frecuente que en un accidente se genere un ambiente de nerviosismo y en consecuencia hay
riesgo de actuaciones incorrectas, por ello entre las acciones adesarrollar esta la de dominar la si-
tuacién y evitar el panico.

En estas situaciones junto a una valoracion general del accidente: numero de personas acci-
dentadas, lesiones de las mismas, persistencia de peligro... hay que actuar siguiendo unas pautas
basicas que responden ala regla: P.AS.

— P de proteger el lugar de los hechos. Después de un accidente puede continuar existiendo la
causa que loorigind (un fuego, un escape degas...) se ha de tener laseguridad de que tanto
quien ha sufrido el accidente como la persona que preste la primera asistencia estén fuera de
peligro.

— A de avisar en cuanto sea posible a los servicios sanitarios y activar el sistema de emergen-
cia. Salvo que estemos solos deberemos permanecer junto aquien ha sufrido el accidente y
enviar a otra persona a pedir ayuda mientras empezamos a....

— Sde socorrer siguiendo un orden de prioridades (la experiencia demuestra que generalmente
quien mas se queja no es quien estd mas grave) y reconociendo los signos vitales: 1. cons-
ciencia 2. respiracion y 3. pulso y siempre por este orden.

2. VALORACION DE LAS LESIONES

2.1. Valoracién primaria

Tendremos que identificar aquellas situaciones que puedan suponer una amenaza inmediata
para la vida de la persona accidentada. Como se ha dicho antes, hay que observar el estado
de consciencia, la respiracion, y la circulacion y posteriormente la existencia de hemorragias
graves.
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2.2. Valoracion secundaria

Una vez que hayamos comprobado que la vida de la victima no esta en peligro (respira y
tiene pulso) pasaremos a buscar otras lesiones que pueda tener. Para ello le exploraremos ordena-
damente de la cabeza a los pies:

— Cabeza: Miraremos si tiene heridas en cuero cabelludo y cara. Comprobaremos la ausencia
dehemorragias en la nariz/oidos ya que podria sersigno defracturadecraneo.

— Cuello: Descartaremos heridas en esta zona y tomaremos el pulso en el cuello (carotideo).
Tendremos especial cuidado en la movilidad del cuello por riesgo de lesion cervical especial-
mente si el traumatismo ha sido violento.

— Torax: Buscaremos deformidades, heridas y sila victima esta consciente preguntaremos si
tiene dolor.

— Abdomen: Ver si hay heridas. Preguntaremos por si tiene dolor. Tener siempre presente la
posibilidad de lesiones internas.

— Extremidades: Examinaremos brazos y piernas comparando ambos brazos y ambas pier-
nas entre si para observar diferencias entre ellas y deformidades que nos hagan sospechar
de la existencia de fracturas. Descartaremos la existencia de heridas y hemorragias. Asi-
mismo, exploraremos la sensibilidad y movilidad para descartar una lesion enla médula
espinal.

3. REANIMACION CARDIO-PULMONAR (R.C.P.)

El oxigeno es un elemento indispensable para vivir. El organismo lo capta del medio ambiente
mediante la respiracion y posteriormente lo transporta por todo el cuerpo por la sangre impulsada
por el corazon. Cuando existe una insuficiencia en el aporte de oxigeno alos tejidos (asfixia) se
pone en peligro la vida de la persona que sufre esta situacion. Por este motivo llamamos a la respi-
racion y alacirculacion sanguinea funciones vitales. Unintervalo de 3a5minutos sin recibir oxi-
geno dafia de forma irreversible las células.

Esta situacion de asfixia exige de forma inmediata la puesta en practica de las maniobras de
recuperacion del aporte de oxigeno que no admiten la minima demora en su aplicacion si quere-
mos evitar la muerte o la aparicidon de lesiones irreversibles en la victima.

Una vez efectuadas las dos primeras acciones de la regla P.A.S. pasaremos a efectuar las
maniobras de reanimacidon propiamente dichas como la forma de Socorrer a la persona acci-
dentada.

3.1. Controlar larespiracion

Tumbaremos ala victima boca arriba en el suelo. Vigilaremos el riesgo de que la persona ac-
cidentada inconsciente ytendida boca arriba se pueda ahogar con su propia lengua desplazada
hacia atras. Para ello se hiper-extendera (totalmente hacia atras) la cabeza: con una mano en la
frente empujando hacia abajo y con la otra separando hacia abajo y adelante la barbilla. Efec-
tuada esta maniobra y acercando nuestra cara alaboca y nariz de la victima comprobaremos si
respira.

Nos podremos encontrar con que la persona accidentada no respira y en este caso como he-
mos venido anunciando hay que actuar de manera inmediata (lo ideal es antes de 1 minuto de ha-
berse producido la parada respiratoria) comenzando la respiracion artificial.

La respiracion artificial para ser efectiva debe ser:

— Inmediata.
— Continuada, sin interrupciones.
— Prolongada, hasta la total recuperacion.
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Practica de la respiracidonartificial
El método mas habitual es el «boca-boca» que tiene las siguientes ventajas:

— Puede ser aplicado en la mayoria de las ocasiones.

— Permite comprobar si estd siendo efectivo viendo que sube el pecho de la victima al entrar el
aire.

— En caso necesario puede aplicarse con el masaje cardiaco.

Se pueden considerar dos fases en la aplicacidon de la respiracidon artificial

— Eliminar todos los cuerpos extrafios que hubiera dentro de la boca vy dificultase el paso del
aire actuando como un obstaculo: sangre, dentadura postiza, chicles...
— Aplicar la respiracion artificial propiamente dicha.

Con la persona accidentada en la posicion indicada y la cabeza en hiper-extension (hacia
atras), y el mentdn traccionado, se realiza una insuflacidn fuerte con nuestros labios adaptados a
los suyos y presionando para cerrarlas, las aletas de la nariz para que no se escape el aire. Debe-
mos cerciorarnos de que la técnica es efectiva viendo que con cada insuflacion se eleva el torax
de la personaenferma.

Una vez que conseguimos que el aire penetre en los puimones y comprobado que la victima
tiene pulso seguiremos realizando insuflaciones aun ritmo de 12 a 16 por minuto.

Excepcionalmente (Ej. que la persona accidentada tiene un golpe en la boca o la causa
ha sido un envenenamiento...) se hard una maniobra boca-nariz para insuflar el aire. En este
caso con la mano que sujeta la barbilla cerraremos la boca de la victima y soplaremos por su
nariz.

3.2. Comprobar lacirculacion

Inmediatamente después de dar las dos primeras insuflaciones debemos comprobar que la
circulacion de la persona accidentada existe, tomando el pulso en la arteria cardtida. Esta arte-
ria se encuentra en el cuello y para localizarla primero encontraremos la «nuez» en la parte an-
terior del cuello y desde alli deslizaremos nuestros dedos hacia fuera, al hueco que forman los
musculos del cuello y encontraremos los latidos mediante una suave compresion.

Si la persona tiene pulso, continuaremos con larespiracion artificial hasta su recuperacion o
hasta la llegada del personal sanitario.

En caso de que no tenga pulso, esto significa que el corazén ha dejado de latir y en conse-
cuencia la persona necesitard de forma inmediata un masaje cardiaco.

Masaje cardiaco: Mediante una compresion externa del corazdn se pretende que el cora-
zon vuelva a latir y distribuya la sangre por todo el organismo. Por el contrario cuando deje-
mos de comprimir el corazdn se llenard de sangre y estara en situacion de, a través de otra
compresion, volver amandar sangre alos tejidos. Se trata, por tanto, de lograr una circulacidn
artificial.

Para conseguir una compresion efectiva, colocaremos al/a la paciente boca arriba (dectbito
supino) sobre una superficie plana y dura (normalmente el suelo). Con una mano extendida, apo-
yaremos la parte posterior de la palma ligeramente por encima del limite inferior del esterndn
(2 traveses de dedo por encima de la «boca del estomago»). Colocaremos la otra mano encima
de la primera con los dedos de ambas entrelazados entre si. El/La socorrista se situard junto ala
victima de rodillas y en perpendicular a ella, las manos apoyadas en el esterndn, los brazos rectos
y estirados y los hombros encima de la victima.

La compresion debe hacerse de tal manera que consigamos que el térax descienda 405 cen-
timetros y a un ritmo alto de 80-100 veces por minuto.

En la mayor parte de los casos sera preciso simultanear la respiracion artificial con el ma-
saje cardiaco ya que la persona accidentada no respira y no tiene pulso. Como ninguna de las
2 maniobras puede interrumpirse, habrd que hacerse de tal modo que permita su realizacidn
conjunta.
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Si estamos solos o solas la estrategia de intervencion sera: realizar 30 compresiones cardiacas
y acontinuacion 2 insuflaciones de aire «boca-boca», volver arepetir elciclo hasta la recupera-
cion del pulso y respiracion de la victima.

Si son dos (2) los/as socorristas entrenados/as entonces la secuencia serd 15 compresiones
por 2 insuflaciones.

Estas maniobras jamas deben ser interrumpidas, de tal forma que sies posible se relevaran
los/as socorristas que prestan la ayuda. Solamente cesaremos en la realizacidn de la respiracion
artificial y del masaje cardiaco externo en dos circunstancias:

— Porque la victima se haya recuperado: esté consciente, haya disminuido su palidez, tenga
pulso y sus pupilas reaccionen a la luz.
— Porque se haya hecho cargo de ella un equipo o persona cualificada.

Una vez recuperada la persona accidentada la colocaremos en la posicidn lateral de seguri-
dad.

4. HEMORRAGIAS

Lasangre es el fluido organico encargado de transportar el oxigeno y otros nutrientes atodo
el organismo. Este transporte circula por los llamados vasos sanguineos (arterias, venas, capilares)
que llegan a cualquier parte de nuestro cuerpo.

Cuando alguno de estos vasos sanguineos sufre alguna lesion y se rompe, la sangre se extra-
vasa y se produce lo que se llama una Hemorragia.

La intensidad de la hemorragia dependera del grado de la lesidn vy del calibre del vaso san-
guineo lesionado. Cuanto mayor sea el vaso lesionado mayor serd la pérdida de sangre yen con-
secuencia lahemorragia serd de mayor gravedad, pudiendo incluso poner en riesgo la vida de la
persona.

Las hemorragias pueden ser externas cuando la sangre sale al exterior y la vemos, o internas
cuando lasangre no sale al exterior del organismo y por tanto no la vemos, siendo su diagndstico
mas dificil.

Sospecharemos de la existencia de una hemorragia interna cuando junto al antecedente del
traumatismo, la victima presenta entre otros sintomas:

— Palidez.

— Sudoracion fria.

— Extrema debilidad.
— Pulso rapido y débil.
— Sed.

Las causas mas frecuentes de hemorragias son las heridas que cursan, en general, con hemo-
rragias externas por interrupcidon de la piel y/o de las mucosas, aunque también pueden produ-
cirse en organos internos.

Los principios generales del tratamiento de las heridas son:

— Detener la hemorragia.
— Evitar las complicaciones y en especial las infecciones.
— Favorecer la curacion.

Nos ocuparemos acontinuacion de las actuaciones necesarias para detener la hemorragia.

Cuando se trata de una hemorragia arterial, es decir elvaso lesionado es una arteria, lasan-
gre sale agran velocidad, de forma intermitente, aborbotones que coinciden con los latidos del
corazon.

Para evitar pérdidas mayores que pudieran poner en riesgo la vida del paciente, de la persona
herida o la integridad de uno de sus miembros debemos actuar con celeridad mediante la compre-
sién de la arteriasangrante.
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4.1. Compresion de unaarteriasangrante

La compresion puede realizarse directamente sobre la parte que sangra. Utilizaremos prefe-
rentemente gasas estériles y, de no tenerlas a mano, cualquier tela o pafio procurando que esté lo
mas limpio posible, asi evitaremos el riesgo de infecciones. Mantendremos la presion sobre la he-
rida durante unos minutos (10 aproximadamente) hasta que nos percatemos de que la hemorragia
ha cedido. Una vez que nos hayamos percatado de que la hemorragia ha cedido vendaremos la
herida y trasladaremos a la persona accidentada al centro sanitario mas cercano o la mantendre-
mos acostada, tranquilizdndola hasta la llegada de los servicios sanitarios.

Si por el contrario con esta primera compresion la hemorragia no cediera, se podran nuevos
apositos sin retirar los anteriores y sujetandolos con una venda que aumente la presion, ya que si
mientras estamos aplicando la presion, retiramos los apdsitos empapados antes de tiempo destrui-
riamos el coagulo formado y volveria a aumentar la hemorragia.

Si estas medidas no se mostraran suficientes las complementariamos con una compresion a dis-
tancia sobre la arteria principal de la zona lesionada por encima del vaso sangrante, es decir, en
laregidn contigua alaherida que esté mas cercana al corazon. La compresion debe mantenerse
hasta la llegada de la ambulancia o el ingreso hospitalario de la persona herida.

Si la hemorragia es en las extremidades las mantendremos elevadas y por encima del corazdn
para disminuir la presion sanguinea sobre la herida siempre y cuando no le resulte doloroso ala
victima, por posibles fracturas, en cuyo caso volveremos la extremidad asu posicion inicial.

En resumen:

— Colocar a la persona herida tumbada y tranquilizarla.

— Elevaremos el miembro lesionado.

— Compresion directa sobre la herida.

— Compresion arterial entre la herida y el corazdn si es necesario.
— Vendaje compresivo.

— Traslado a un centro sanitario.

4.2. Torniquete

Es un método excepcional y extremo, solamente justificado en los casos en los que han sido in-
eficaces los métodos anteriores y el traslado a un centro sanitario se va a demorar.

Un torniquete es un vendaje compresivo muy fuerte, en general circular, que actia compri-
miendo las arterias por encima de las heridas para evitar la hemorragia.

Es altamente peligroso y al tiempo que detiene la pérdida de sangre puede provocar otras le-
siones e incluso falta de riego y riesgo de gangrena.

Medidas a tener en cuenta en la utilizacién de un torniquete:

— Se colocard una etiqueta en lugar visible indicando la urgencia de la hemorragia y sefia-
lando la hora y minuto en que fue colocado el torniquete.

— En caso de periodos de tiempo prolongados con el torniquete, es conveniente que sin llegar
a quitarlo se afloje ligeramente cada 20 minutos aproximadamente para disminuir el riesgo
de gangrena pero siempre cuidando de que no vuelva a sangrar.

— Una vez colocado, corresponderd al personal sanitario especializado retirar el torniquete y
nunca al/a la socorrista, para evitar el riesgo de shock.

4.3. Shock

Cuando la circulacion es insuficiente debido ala intensidad de la hemorragia, la sangre no
llega con la necesaria presion a todas las partes del organismo. Esta circunstancia tiene especial
relevancia en elcaso delcerebro produciéndose unestadoquevieneallamarse deshock.

La persona en este estado estara palida, con sudoracion fria, pulso débil yrapido, su respira-
cion sera agitada vy superficial, tendrd sed y puede allegar a perder el conocimiento.
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¢Qué hacer ante un riesgo de shock?:

— Colocaremos ala personaen el suelo para favorecer el riego sanguineo al cerebro.

— Elevaremos las piernas, siempre que no se queje de dolor, en cuyo caso dejaremos las extre-
midades en horizontal.

— Evitaremos que pierda calor.

— No le daremos nada de comer ni de beber.

Ademas de las hemorragias otras causas que pueden desencadenar un estado de shock son:

— Quemaduras graves.

— Enfermedades cardiacas.

— Fracturas muy dolorosas.

— Intoxicaciones.

— Reacciones anafilacticas-alergias.
— Deshidrataciones...

5. QUEMADURAS

5.1. Concepto

La quemadura es el resultado del contacto de los tejidos del organismo con el calor. Las causas
principales son el fuego, liquido hirviendo, los sdlidos incandescentes, la electricidad, los produc-
tos quimicos vy las radiaciones.

El cuerpo humano tolera temperaturas de hasta unos 40° C; por encima se produce la quema-
dura que por un lado depende de la accion directa del agente causal y por otro de la isquemia
(falta de aporte sanguineo) cutdnea secundaria ala accion del calor.

La piel que es el érgano mas extenso de nuestro cuerpo, esta compuesta esencialmente por dos
capas:

— Epidermis. La mas externa y cuya funcion es fundamentalmente protectora.
— Dermis. Cuyadestruccion conlleva la pérdidadela capacidad deregeneracion dela piel.

5.2. Clasificacion

Las quemaduras se pueden clasificar en funcion de la profundidad y extensidon de las mismas.

Segun la profundidad las clasificamos en de 1.9-2.0-3.9 grado de menos a mayor profundidad.

Para clasificar las quemaduras por su extension se utiliza la «Regla de los 9». Para ello se di-
vide la superficie corporal en 11 areas, siendo cada una el 9% o un multiplo de 9.

La valoracion de la gravedad de una quemadura se basara en la extension de la superficie
corporal quemada vy el grado de profundidad de la misma.

Se consideran quemaduras graves independientemente de su extension o profundidad, las que-
maduras:

— Que interesan a manos, pies, cara, 0jos Yy genitales.
— Asimismo, factores como la edad, el agente causal y el estado de salud previo de la victima
influyen de manera decisiva en el prondstico de la quemadura.

5.3. Normageneral
QUE HACER ANTE UNA QUEMADURA

La asistencia inmediata de la persona quemada es muy similar ala de cualquier otro acci-
dente. Es decir lo primero que tenemos que hacer, sin olvidar nuestra propia seguridad, es prote-
ger, parando el proceso de la quemadura o sea eliminar la causa.
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A continuacidn se exponen las lineas basicas a seguir ante una quemadura:

Evacuar a la persona del foco térmico.

Realizar una evaluacidn inicial y mantener las funciones vitales: Respiracion y pulso.
Descartar otras posibles lesiones como hemorragias, shock, fracturas.

Refrescar lazona quemada. Aplicar agua en abundancia evitando enfriar al/a la paciente.
Envolver la zona quemada con gasas o panos limpios.

Evacuar a la personaguemada a un centro hospitalario lo antes posible.

Vigilar de forma periddica los signos vitales.

Nouhkwn =

QUE NO SE DEBE HACER ANTE UNA QUEMADURA

1. Aplicar pomadas, unglientos, pastadentifrica... sobrelaquemadura. Sdlo agua.

2. Enfriar demasiado ala persona herida. Para ello se procurara aplicar elagua sdlo sobre la
zona quemada,

3. Dar comida o liquidos por via oral.

4, Romper las ampollas que se hayan podido formar. Facilitariamos la entrada de gérmenes.

5. Despegar la ropa que esté pegada a la piel.

6. Dejar sola a la victima.

7. Demorar innecesariamente el traslado a un centro especializado,

5.4. Quemaduraporfuego

Si cuando iniciamos la atencion ala persona accidentada las llamas queman todavia ala vic-
tima, no se deben apagar con agua. Revolcaremos a la persona quemada por el suelo o sofocare-
mos el fuego con una manta osimilar. Una vez apagadas las llamas, si aplicaremos agua con el
fin de refrigerar las zonas quemadas.

En el caso de quemadura por fuego aplicaremos las normas generales citadas, prestando es-
pecial atencidn ala ausencia de respiracion. La mayoria de las victimas por fuego lo han sido
en un espacio cerrado por lo que a las quemaduras cutdneas se les asociard quemaduras respi-
ratorias. También son frecuentes las intoxicaciones por mondxido de carbono vy las lesiones infla-
matorias de las mucosas de las vias aéreas superiores por inhalacion de productos quimicos.

5.5. Quemaduraquimica

Se produce cuando la piel entra en contacto con sustancias quimicas como dacidos o alca-
lis fuertes. Ante una quemadura quimica se actuard lavando generosamente la piel con agua en
abundancia. Se duchara durante 20-30 minutos.

Durante la ducha se ha de proceder a retirar todos los objetos que estén en contacto con la
piel y a continuacion aplicar la norma general.

En el caso de las quemaduras oculares los ojos se irrigardn durante al menos 20 minutos. La
evacuacion se hara continuando la irrigacion con frascos irrigadores.

5.6. Quemaduras eléctricas

La corriente eléctrica puede dar lugar alesiones de diversa naturaleza en su paso por elinte-
rior de nuestro cuerpo. Junto a las lesiones locales, un accidente eléctrico puede desencadenar una
parada cardio-respiratoria.

la prioridad como en todos los accidentes sera Proteger-Avisar-Socorrer. En este caso lo pri-
mero sera cortar la corriente eléctrica en condiciones seguras, no sin antes prever la caida de la
persona.
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5.7. Conclusion

Las quemaduras son lesiones debidas alaaccion del calor sobre la piel. La actuacidn correcta
incluye:

1. Eliminar la causa.

2. Refrigerar la zona quemada con agua.
3. Cubrir la zonalesionada.

4. Evacuar a la personaaccidentada.

6. FRACTURAS

6.1. Definicion y clasificacion

Fractura es la rotura de un hueso producida por un traumatismo o accion violenta. Frecuente-
mente no hay relacién directa entre la intensidad del accidente yla magnitud de la fractura.
Las fracturas pueden ser:

— Cerradas: La piel y musculos que recubren el hueso fracturado estén intactos.

— Abiertas: En las que ademas de romperse el hueso, la piel, musculos y demds estructuras
anatdmicas que lo protegen estan abiertas. Son lesiones mas graves y con gran facilidad de
infectarse.

6.2. Sintomatologia

Las fracturas cursan con:

— Dolor intenso.

— Impotencia funcional, es decir, incapacidad de moverse o de realizar las funciones habitua-
les.

— Hinchazén y deformidad de la zona fracturada. Seaprecia comparando con otro miembro
sano.

— Crepitacion osensacion de roce («como de pisar nieve») en los fragmentos fracturados.

— Hematoma.

Unafracturapuededesencadenarun estado shock, originado poreldolory/olahemorragia.

6.3. Actuacion ante una fractura

Como siempre mantendremos la regla P.A. S. de tal forma que lo primero seria proteger ala
persona accidentada y procuraremos infundirle tranquilidad y confianza comentandole que ya se
ha avisado a los servicios sanitarios.

Evitaremos movimientos innecesarios ya que podemos aumentar el dolor, agravar las lesiones e
incluso involuntariamente desencadenar un cuadro de shock.

La regla esencial es inmovilizar la fractura en la misma posicién en que se encuentra.
Nunca intentaremos por nuestra cuenta reducir la fractura, esto es llevar al hueso a su posicion
normal.

Si la fractura se encontrara en una extremidad, junto a la inmovilizacion de la zona fracturada
fijaremos también las articulaciones que estan por encima y por debajo de la fractura (articulacidon
anterior y posterior).

La inmovilizacién se hara por medio de un «tutor» —pueden emplearse unas tablillas, férulas,
palos— que previamente almohadillaremos con trozos de tela, algodén o similar.
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En caso de no contar con un «tutor» ysila fractura es de una extremidad podemos utilizar
otras partes del cuerpo para realizar lainmovilizacion Ej: una pierna con otra o un brazo con un
pafuelo al cuerpo ycuello.

La inmovilizacion pretende:

— Calmar el dolor.
— Disminuir la probabilidad de nuevas lesiones.
— Reducir el riesgo de shock.

Mencion especial tienen las fracturas de craneo y de columna vertebral.

Las fracturas de craneo son muy graves porque pueden generar dafos cerebrales irreversibles.
Las sefiales que nos pueden hacer sospechar de una fractura craneo-encefalica son entre otras: El/
La paciente esta desorientado/a, con nduseas y vomitos que a veces son muy violentos («en esco-
petazo»), alteracion en la vision, pérdida de conocimiento y especialmente hemorragias nasales o
por los oidos e incluso la emision de liquido cefalo-raquideo (de color amarillento) por estos mis-
mos orificios.

¢Qué hacer en esta situacion?:

— Protegeremos a la persona accidentada colocandola en posicion lateral de seguridad espe-
cialmente si estd inconsciente o estd vomitando.

— Controlaremos la respiracion y el pulso. En caso de ausencia de estas funciones vitales co-
menzaremos las maniobras de resucitacion cardio-pulmonar.

— Avisaremos para un traslado urgente a un centro hospitalario.

Fracturas de columna vertebral son igualmente muy delicadas yrequieren un cuidado ex-
tremo en su atencidn. Lacolumna vertebral es el «estuche» que protege la medula espinal cuya
lesidn puede ser motivo de secuelas muy graves e irreversibles: paralisis, hemiplejias e incluso la
muerte.

Aunque en ocasiones resulta dificil saber si realmente existe fractura de columna vertebral, hay
una serie de datos en los antecedentes del traumatismo asi como signos y sintomas que nos pue-
den ayudar a sospechar de esta fractura.

Los traumatismos que pueden cursar con fractura de columna vertebral son:

— Caidas desde altura sobre los pies o de espaldas.

— Caidas sobre los gliteos (sentados).

— Golpes directos sobrela columna.

— Movimientos violentos sobre el cuello (signo del latigazo).

Los sintomas y signos que acompanan a una fractura de columna pueden ser:

— Dolor en la nuca, hombros o espalda.

— Contractura muscular y sobre todo signos de sospecha de pérdida de sensibilidad, sensacion
de hormigueo o acorchamiento. Incapacidad de movimiento de las extremidades o curvas
pronunciadas en la espalda.

En cualquier caso, ante la minima sospecha de fractura de columna vertebral actuaremos con-
siderando ala persona lesionada como si realmente estuviera fracturada.
Las actuaciones se basaran en tres principios fundamentales:

— Nunca llevar acabo actuaciones que supongan flexion de la espalda (ino sentar a la vic-
tima!).

— Mantenerla acostada sobre un plano duro, boca arriba, con la cabeza, tronco y extremida-
des en linea recta.

— Enelmomento del traslado se mantendra este eje en linea recta de cabeza-tronco-extremida-
des (serdn necesarias 3 personas).

Ante la posibilidad de lesidn cervical (recordad como ha sido el traumatismo) antes del tras-
lado estabilizaremos el cuello con un collarin.
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7. PERDIDA DE CONOCIMIENTO

7.1. Sincope

Es la pérdida brusca y transitoria de la consciencia que se sigue de una recuperacion esponta-
nea en un breve espacio de tiempo. Se compafa de completa relajacion postural con el riesgo de
caida al suelo y de una cohorte de sintomas vegetativos: nauseas, vomitos, sudoracion fria, pali-
dez, sensacion vertiginosa...

Es un trastorno frecuente que afecta hasta un 3% de la poblacion y en cuanto asu prondstico
dependerad de la causa que lo provoque, que va desde causas banales (las mas frecuentes) hasta
provocar muerte subita.

Las causas las podemos agrupar en dos grandes grupos:

— Sincopes de causa cardiaca: Arritmias, valvulopatias, cardiopatia isquémica.
— Sincopes decausa no cardiaca: Hipotension ortostatica, hipoglucemias, migrafas, vértigos...
y especialmente el sincope vaso-vagal o parasimpatico (el que se produce al ver sangre...).

Cuando la causa es banal, algo que debera confirmar el personal médico cuando la victima
se recupere, el cuadro apesar de su aparatosidad no reviste gravedad. Lavictima se siente débil,
palidece, pierde en todo o en parte la posibilidad de ver y oir. Junto a la pérdida de consciencia
tendra un pulso débil y rapido, respiracidn superficial e incluso puede tener convulsiones breves y
no intensas y relajacién de esfinteres.

Ante una persona que haya perdido el conocimiento lo que siempre tenemos que hacer es
comprobar las funciones vitales es decir que respira y que tiene pulso para en caso contrario obrar
en consecuencia practicando las maniobras de resucitacion cardio-pulmonar.

Una vez comprobado esto, sdlo es necesario colocar ala persona en la posicion adecuada:
siempre tumbada y con las piernas algo elevadas para favorecer el retorno sanguineo desde las
extremidades al corazon para que éste vuelva abombear la sangre adecuadamente. Al mismo
tiempo le aflojaremos todo aquello que dificulte esta circulacion de retorno: cinturdn, corbata, me-
dias, abotonaduras, etc.

Si la recuperacion del conocimiento es rapida, esperaremos unos minutos hasta que su estado
general sea normal, pasando ala persona de tumbada asentada yposteriormente a posicion de
pie. Por el contrario si no se recupera, colocaremos ala victima en posicion lateral de seguridad y
solicitaremos ayuda meédica.

¢Como prevenir el desmayo o lipotimia?:

— Airear bien los lugares cerrados.

— No permanecer de pie mucho tiempo, en especial si hace calor.

— Después de permanecer mucho tiempo en una posicion mantenida (en la cama, en la oficina
sentado/a etc.) hay que levantarse poco a poco.

— Evitar las hipoglucemias (caidas de azlcar en sangre) no permaneciendo tiempo prolongado
en ayunas.

7.2, Epilepsia

Es una enfermedad cronica de caracter neuroldgico que se manifiesta generando convulsiones.
Una convulsidn es un evento subito y de corta duracion, caracterizado por una excesiva y anormal
actividad de las neuronas cerebrales. Es un «ataque» aparatoso y alarmante. Las crisis epilépticas
suelen ser transitorias y pueden cursar o no con pérdida del nivel de consciencia.

El término epilepsia puede generar confusion ya que en términos coloquiales se suele utilizar
para «diagnosticar» atoda persona que haya sufrido una convulsién, cuando en realidad existen nu-
merosos procesos que pueden desencadenar una convulsidn y que sin embargo no son epilépticos.

La epilepsia puede tener muchas causas; enalgunos casos es debida aenfermedades cere-
brales de cualquier tipo (traumatismos, infecciones, tumores) pero en otros muchos casos no se ha
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podido identificar ninguna lesion y puede deberse a una predisposicidn genética o cualquier otra
causa.

SinToMAs

Una crisis epiléptica o convulsidn ocurre cuando una actividad cerebral anormal causa un cam-
bio involuntario del movimiento, de la funcidn, de la sensacion, de la capacidad de estar alerta o
del comportamiento. La crisis puede durar desde unos segundos a minutos y la expresion clinica
dependera de la zona cerebral afectada por la anormal actividad.

Hay pacientes que sufriran pérdida de conocimiento; pueden ponerse rigidos/as, tener espas-
mos musculares; pueden gritar e, incluso, producirse relajacion de esfinteres, yotros/as pacientes,
por el contrario, sufrir una crisis parcial durante la que parece presentar aturdimiento y confusion y
no seran capaces de responder a las preguntas ni por supuesto cumplir instrucciones.

PRIMEROS AUXILIOS

Nuestra principal funcion como socorristas ante una convulsidn de probable origen epiléptico
serd el de procurar que la persona no se dafe durante el ataque.

— Despejaremos el entorno de cualquier objeto que pueda herir a la victima.

— Colocaremos una prenda a modo de almohadilla debajo de la cabeza.

— Aflojaremos la ropaajustada.

— No hay que tratarde sujetarala victima durantelos espasmos musculares.
— No introducir objetos en la boca.

Cuando termine elataque la persona enferma se encontrard confusa y desorientada, debemos
explicarle lo que ha pasado ytranquilizarla. Ysi es la primera vez que sufre una «crisis» trasla-
darle a un centro médico.
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