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01. INTRODUCCION

“Al fin y al cabo, somos lo que hacemos
para cambiar lo que somos”.
Eduardo Galeano

“El verdadero crecimiento ocurre desde adentro hacia afuera”.
Andnimo

“Desprenderse de los miedos, crear y crecer pasiones y amores,
conocer y aprender en el hermoso e intenso viaje de la Vida”.
Ulices Pego

Este no es un manual es su forma tradicional, apunta mas para conformarse como
un cuaderno de trabajo orientado hacia la valorizacion de la riqueza interior vy al
reforzamiento de la estima del personal operativo del 9-1-1 con el proposito de
lograr una mejor toma de decisiones en su quehacer laboral del dia a dia y entendien-
do que la formacion y la capacitacién deben ser un proceso arménico y permanente.

Durante 2016 se impuls6 el cambio de paradigma en la atencién de emergencias,
ahora, en 2017, lo importante en la atencién de llamadas es centrarnos en la per-
sona, en el contacto humano.

La vida es un viaje intenso y poderoso, un reto, un camino por recorrer en el que
siempre aprendemos algo. Este viaje es un movimiento que no cesa, a veces es turbio,
es obscuro, es contradictorio, es paraddjico, peligroso, nos confronta, nos alerta y
nos revela; en este viaje conocemos la inseguridad, el dolor, los miedos, nos enfrenta-
mos a lo desconocido; pero lo emocionante de este viaje es que a través del contacto
humano conocemos personas increibles, nuevas sensibilidades, aprendemos de sen-
timientos fantasticos como la solidaridad, la amistad y el amor, aprendemos a unirnos,
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a apoyarnos, a tejer redes, descubrimos que tenemos un sentido de identidad, de
pertenencia y de permanencia, aprendemos a juntarnos para conseguir un bien co-
mun, a hacer comunidad; aprendemos a mirarnos desde nuestro interior, conocemaos
lugares maravillosos como la honestidad, la autobservacion, el autoconocimiento,
la autocritica y la asertividad, nuestros 0jos ven cosas que siempre nos sorprenden,
nuestros ofdos escuchan sonidos sin estrenar, nuestras manos exploran nuevas
sensaciones, nuestras pasiones se fortalecen, nuestras palabras se transforman en
puentes de comunicacion para ofrecer ayuda a quien lo necesite, somos empaticos
y NOS reconocemos en las necesidades de los otros.

En este proceso, en este viaje, entendemos que la formacién en cualquier ambito
de la vida de los seres humanos es un proceso continuo y permanente, para for-
marnos, es necesario aprender y crecer, aprender de nuestros errores y crecer con
nuestros aciertos, aprender de nuestras debilidades y crecer con fortalezas, en este
proceso de aprendizaje y desarrollo de habilidades identificamos amenazas y opor-
tunidades, potencialidades y riesgos, nos fijamos nuevos desafios, pero también
sabemos reconocer nuestras limitaciones, shacia dénde nos conduce este apren-
dizaje?, ;para qué nos sirve?,ilo podemos poner en practica en nuestro dia a dfa en
el ambito laboral y profesional?, sse traducira en el mejoramiento y claridad para
nuestra toma de decisiones?, jestaran éstas mejor orientadas?, ;me ayudaran a
establecer un mejor y mas cercano contacto humano con los usuarios a través del
Servicio 9-1-17, ;nos relacionaremos mejor?, ;nos permitira incrementar el nivel de
credibilidad y confianza de la poblacion?

En esta segunda fase de capacitaciéon del personal del 9-1-1 que es mas global e
incluyente, incorporamos a despachadores y coordinadores, dos agentes que son
claves para el buen funcionamiento del Servicio Nacional de Emergencias 9-1-1, nos
hemos trazado el propdsito de consolidar y expandir el Modelo Operativo y la Mistica
Nacional, nuestro objetivo académico es que los despachadores del 9-1-1 concreten
la mejor toma de decisiones con accién participativa y contacto humano.

En este proceso de formacién es importante distinguir entre nuestras metas per-
sonales y nuestras metas de trabajo, para esta etapa de capacitacién nos hemos
trazado 3 metas institucionales:
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MeTA 1

Consolidar el aprendizaje a través de la experiencia que se vive
cotidianamente en la linea.

META 2

Generar conflanza en los despachadores, vamos hacia una
escucha interior, hacia la introspeccion, la autobservacion
gue nos brinde autocritica y autoconocimiento.

MEeTA 3

Consolidar la permanencia y fortalecer el sentido de identi-
dad y pertenencia a la comunidad 9-1-1, queremos vencer
muchas resistencias y miedos al cambio.

En términos del Modelo de Operacién 9-1-1, cada paso que demos, cada actividad
gue realicemos, cada elemento que utilicemos estara dirigido a generar credibilidad
y confianza a los usuarios del servicio, si lo logramos representara un avance signifi-
cativo en la consolidacion del Modelo Operativo y de la Mistica Nacional ya que
estaremos fortaleciendo dos de sus pilares: la comunicacion asertiva y el contac-
to humano.

En esta segunda fase de capacitacién hemos visualizado la importancia de contar
con herramientas y desarrollar habilidades para conocernos mejor a nosotros mis-
mos y para afinar nuestro contacto humano para ayudar con mayor eficiencia a los
usuarios del 9-1-1, hacer del servicio un lugar de encuentro para el contacto humano.
Este afo pretendemos consolidar la credibilidad y la confianza de la poblacién, que
los usuarios tengan la absoluta certeza que el mejor lugar para atender cualquier
tipo de emergencia es el Servicio 9-1-1.
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Continuando con la metafora del viaje por la vida, en esta nueva fase se trata de
iniciar un viaje hacia nuestro interior para conocernos mejor y detonar nuestras
potencialidades, se trata de un proceso de formacion introspectiva basado en la cons-
truccion de andamiajes. El nuevo andamiaje por construir es el del conocimiento de
nosotros mismos y tiene 5 ejes rectores orientados al desarrollo humano del personal
operativo del 9-1-1: autobservacién, autoconocimiento, autocritica, autoevaluacion
y asertividad.

La toma de decisiones con autoconocimiento reconoce debilidades, fortalezas, habi-
lidades, areas de oportunidad, actitudes, emociones, pensamientos que al unirlos
todos brindan confianza y seguridad, aumenta la asertividad y en la operacion de
llamadas de emergencia se gana en seguridad emocional y profesional, los operado-
res se empoderan para saber qué hacer, como hacer, cuando hacer, en qué escenarios
hacer. El empoderamiento pues, es apropiarse de si mismo, de nuestra confianzay
seguridad, el empoderamiento es un proceso de desarrollo humano.

:Qué requerimos de ustedes para esta segunda etapa?: apertura, sensibilidad, dispo-
sicion, vencer resistencias, que se apropien de la Mistica Nacional y que fortalezcan

el sentido de identidad, de permanencia y de pertenencia al Servicio 9-1-1.

Asi pues, apreciados despachadores, les damos la bienvenida a este emocionante y
esperamos intenso viaje alrededor de ustedes mismos.
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02. PROPOSITO DE LA
CAPACITACION NACIONAL 2017

Basados en la Mistica Nacional, formar durante el periodo julio-diciembre de 2017,
al grupo de despachadores con la finalidad de promover su integracion y pertenencia
al servicio homologado de calidad en la recepcion de llamadas de emergencia, de
forma que se consolide y fortalezca el enlace efectivo, creible y confiable que se ha
alcanzado entre la poblaciony el 9-1-1.

METAS:

e Dar a conocer y fomentar la apropiacion de la Mistica Nacional,
columna vertebral del Servicio 9-1-1,entre los despachadores,.

» Favorecer el sentido de identidad, pertenencia y permanencia en la
Red 9-1-1, asi como establecer el compromiso con el servicio de
recepcion, atencion y despacho de emergencias.

e Comprender laimportancia que tiene el trabajo en equipo, la comu-
nicacion y la coordinacion para alcanzar el funcionamiento 6ptimo
del servicio 9-1-1.

« Identificar el proceso de recepcion, atencion y despacho de emergen-
cias del servicio 9-1-1 e identificar la funcién e importancia de cada
uno de los distintos agentes que participan en la cadena de atencion
de emergencias.

« Generar empatia entre los actores del proceso de recepcion y aten-
cion de emergencias.
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COMPONENTES DEL CURSO

 Bienvenida y evaluacion inicial.

* Integracion grupal.

e La Mistica Nacional 9-1-1.

e Modelo de Operacién 9-1-1.

e Tres habilidades para el trabajo en equipo.
e Milugar en el 9-1-1.

e Cierre: las cualidades que veo en ti.

e Evaluacion final.

En la experiencia de formacién del 2017, los ejes rectores del curso seguiran estando
fundamentados en los 4 pilares de la Mistica Nacional: el contacto humano, la filoso-
fia asistencial, la escucha activa y la comunicacion asertiva, estos son los factores
integrales que combinados nos llevan a alcanzar la calidad en el servicio de recepcién
de llamadas de emergencia.
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asistencial

<3 CALIDAD

asertiva

3 activa

FIGURA 1
Ejes rectores del curso. Pilares de la Mistica Nacional

Fuente: Carrillo, E. (2016)

Una de las formas de alcanzar la calidad en el servicio es a través del desarrollo y
formacién del personal. Hemos distinguido algunas habilidades que favorecen este
desarrollo y también la seguridad y el empoderamiento del personal en la toma
de decisiones.

En esta experiencia de formacién abordaremos las competencias genéricas inter-
personales e individuales de la automotivacion y la autorregulacion relacionadas con
la inteligencia emocional a través de los componentes clave de la Autobservacion,
del Autoconocimiento, de la Autocritica, la Autoevaluacion y la Asertividad. Todas
ellas a la vez se conforman como herramientas para alcanzar el empoderamiento
con el fin de ser, hacer y convivir con mayor seguridad en la labor que realizamos en
el 9-1-1, en nuestro entorno y en nuestra vida.
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¢CUALES SON LOS HILOS CONDUCTORES DEL CURSO?

Las 5 Aes del empoderamiento: la Autobservacién, el Autoconocimiento, la Autoe-
valuacion, la Autocritica y la Asertividad forman parte de todo ser humano, solo por
el hecho de serlo, sin embargo, no siempre contamos con la posibilidad de identifi-
carlas, conocerlas, ejercerlas y desarrollarlas.

utobservacion
utoconocimiento
utocritica
utoevaluacion
sertividad
N

EMPODERA-
MIENTO

FIGURA 2
Proceso de las 5 Aes para el empoderamiento

Fuente: Carrillo, E., Ramirez, A. y Pego, U. (2016)

Las metas a alcanzar en la experiencia de formacion 2017 son, por un lado: la conso-
lidacion del servicio, es decir, darle forma y solidez a las acciones alcanzadas durante
laimplementacion del servicio homologado durante el 2016, y por otro, fomentar el
desarrollo humano entre el personal operativo asi como fortalecer la credibilidad y
la confianza logradas con la poblacion.
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Servicio consolidado

Fomentar el desarrollo humano

Fortalecer la credibilidad y confianza

FIGURA 3
Metas del Servicio 9-1-1 programadas para 2017

Fuente: Carrillo, E. (Actualizacién, 2017)

Lograr que el usuario perciba que lleg6 al lugar indicado cuando sea atendido por el
personal operativo del 9-1-1, seguira siendo la meta de percepcion en la poblacion
durante el 2017. Esa meta se alcanza a partir del fortalecimiento de la credibilidad y
la confianza a través del servicio que brindamos, un servicio de excelencia, basado
en la Mistica Nacional.

FIGURA 4

Metas del Servicio 9-1-1: percepcion del usuario
Fuente: Carrillo, E. (2016)
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En esta ocasién buscamos alcanzar una meta dirigida a alcanzar la calidad a través de
la percepcion de la operadora y del operador 9-1-1. Partimos de la idea de que nuestra
percepcion del servicio, nuestras motivaciones y estado emocional se reflejan en la
calidad del servicio, por lo que la férmula de la seguridad y la confianza en nosotros
mismos, sumada al hecho de querer hacer lo que hacemos en el servicio dan como
resultado que nuestra percepcion sea la de estar en el lugar indicado, un lugar en el
que podemos atender a la poblacién desde nuestra dedicacion y empoderamien-
to personal.

SE REFLEJA EN LA CALIDAD

FIGURA 5
Metas del Servicio 9-1-1:
Percepcion de la operadora y el operador del Servicio 9-1-1

Fuente: Carrillo, E. (2016)

En este curso contaremos con sesiones de exposicion, con ejercicios y dinamicas vi-
venciales que nos permitan aprender a través la experiencia, haremos evaluacion
pre y post evaluacién, lo que nos permitira medir la efectividad, el alcance vy el
avance de la formacién asi como tomar decisiones con respecto de la continuidad
de la capacitacion.
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FIGURA 6
Actividades de aprendizaje

Fuente: Carrillo, E. (Actualizacién, 2017)
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03. INTEGRACION GRUPAL

En este curso abordaremos, entre otros temas, la importancia de la integracion del
personal operativo del equipo de trabajo del Servicio Nacional de Emergencias 9-1-1.

¢Qué es un equipo de trabajo?, bueno, pues es un conjunto de personas que unen sus
esfuerzos en forma coordinada para cumplir, alcanzar y superar metas y objetivos, en
un equipo, sus integrantes estan comprometidos para desarrollar sus conocimientos,
informacién, competencias, habilidades, actitudes y practicas al maximo nivel posible
con el fin de obtener el mejor resultado global, es decir, la excelencia en la atencion de
emergencias y garantizar asf la satisfaccion de los usuarios del servicio. Los equipos
se crean para potenciar y optimizar el trabajo.

Para obtener ese mejor resultado global, es necesario que tengan un panorama
global, un sentido de cohesién, un conocimiento preciso de cémo funciona la cadena
de atencion de emergencias, saber cudl es el lugar que corresponde a cada agente
que participa en ella y qué funciones especificas desarrolla cada uno.

Es importante que los miembros de un equipo de trabajo mantengamaos principios
elementales de convivencia tales como: la honestidad, el respeto, la tolerancia,
la disciplina, la responsabilidad, la lealtad, el sentido de pertenencia y permanencia,
el compromiso y la inclusion entre otros.

Comunicacion

Personal Empatia Ambientes

saludables

integrado Conexion de trabajo

Asertividad

SE REFLEJA EN LA CALIDAD

FIGURA 7
Integracion del personal. Fuente: Carrillo, E. (2016)
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ACTIVIDAD:
LA TELARANA

Numerarse del 1 al 4.

Formar 4 grupos con base en el nimero
que les toco.

Cada miembro se presenta con sus com-
paferos y comparte la siguiente informacion:

- Nombre.

— ¢Cual es mi pasatiempo favorito? y ;por qué?

- ;Qué momento del dia me hace feliz?

Cada grupo tendra una madeja de estambre.

Cada persona que comienza a responder sostiene

el estambre y pasa la madeja a otro de sus companeros

para que responda las preguntas y asi, sucesivamente,
hasta que todos hayan respondido.

Observar la formacion de una red al centro del circulo.

Comentar: ;Qué necesitan para construir una red y mantener su
sentido y cohesion en su grupo de colaboradores?

Deshacer la red y conservarla simbdlicamente.

FORMACION DEL PERSONAL OPERATIVO DEL SERVICIO NACIONAL DE EMERGENCIAS 9-1-1 | SERIE
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REFLEXION

e ;Qué dificultades tuviste para recordar lo verbalizado por el grupo?

e ;Qué elementos o acciones te facilitaron el acto de poder recordar?

SINTESIS

« Elservicio de atencién de llamadas de emergencia 9-1-1 se conforma
como una red de apoyo para atender las necesidades de la poblacion.

e Una red es un conjunto de puntos de encuentro que se fortalecen
entre si.

* Enlalabor del personal de despacho de emergencias es posible for-
talecer el sentido de red basado en el conocimiento y apropiacion
de la Mistica Nacional.

e ¢Coémo lograrlo?

e ;Qué caracteristica tiene la red de colaboradores 9-1-1?

En el siguiente capitulo vamos a trabajar con el concepto de Mistica Nacional, la pie-
dra angular que da sentido y cohesiona a toda la comunidad del Servicio Nacional
de Emergencias 9-1-1.
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04. LA MisTicA NACIONAL
DEL SERVICIO 9-1-1

ANTECEDENTES

e EI 27 de noviembre de 2014, en su Mensaje a la Nacion por un México
en paz con justicia y desarrollo, el Presidente Enrique Pefa Nieto
propuso la creacion del Servicio 9-1-1 como ndmero Unico para la
atencion de emergencias.

* Endiciembre, mediante Acuerdo 10/XXXVII/14, el Consejo Nacional
de Seguridad Publica aprobé la consolidacién de un servicio homo-
logado para la atencion de llamadas de emergencia en todo el pais.
Instruy6 para ello al Sistema Nacional de Seguridad Publica a disefar
un programa con las acciones y metas que las autoridades de los tres
6rdenes de gobierno deberan de cumplir.

» El 2 de diciembre del 2015, el Instituto Federal de Telecomunicacio-
nes publico los lineamientos de colaboracién en materia de seguridad
y justicia, donde se determina la implementacion de la linea 9-1-1 a
nivel nacional como linea Unica de emergencias, la desaparicion de
los cddigos especiales de marcacion para servicios de emergencia
(060, 066, 065, 068), y las atribuciones del Secretariado Ejecutivo
del Sistema Nacional de Seguridad Publica para determinar los pla-
zos de operacion de los puntos anteriores.

e EI9-1-1 sera el servicio telefonico Unico, homologado y estandariza-
do que atendera llamadas de emergencia con calidad y eficacia en
todo el territorio nacional. Sera gratuito y estara disponible para
todas aquellas personas que requieran apoyo en casos de emergen-
cia en materia de atencidon médica, de proteccion civil, de seguridad
y de servicios publicos las 24 horas de los 365 dias del afio.

A partir de su lanzamiento, con sélo marcar el 9-1-1, la poblacién
tendra acceso a un servicio Unico para la atencién de todo tipo de
emergencias.
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;POR QUE Y PARA QUE UNA
MisTicA NACIONAL DEL SERVICIO 9-1-1?

El trabajo en equipo, para ser bien realizado, requiere estar impregnado por una mis-
tica, es decir, tener un sello colectivo que se comparta, que cohesione y que guie
para conseguir un objetivo comun, pero ;qué es eso que llamamos Mistica Nacional?

Los seres humanos nos trazamos objetivos y metas que le den sentido y aceptacion
al esfuerzo que realizamos dia a dia en nuestro trabajo y en nuestra vida, buscamos
tener un desarrollo humano en un entorno laboral saludable, lo hacemos, conven-
cidos de que al realizar nuestro mejor esfuerzo abonaremos en nuestro desarrollo
individual, aprenderemos y creceremos, pero también estaremos contribuyendo a
fortalecer el trabajo en equipo, el colectivo, el trabajo institucional y nos sentiremos
orgullosos de cumplir o superar lo inicialmente planeado, ese trabajo conjunto que
contagia a todos para ir en una misma direccion convencidos de que es el mejor
camino, es lo que llamamos mistica.

La mistica es el trabajo cotidiano que se expande y que se afianza, que crece en com-
promiso y en creatividad para proponer mejoras continuas en busca de la excelencia.

La Mistica Nacional es tener identidad, es lazo de unidn, es tener un sentido de perte-

nencia (ser) y de permanencia (estar), en un equipo de trabajo de una organizacion
o institucion, en este caso del Servicio Nacional de Atencion de Emergencias 9-1-1.
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« Etica
* Principios
» Valores

4 PILARES

« Filosofia asistencial

e Escucha activa

« Comunicacion asertiva
« Contacto humano

Comportamientos,
actitudes y practicas
esperadas por parte

de operadores,
supervisores y
coordinadores

Caracteriasticas
del codigo
de ética

FIGURA 8
Modelo de Mistica Nacional del Servicio 9-1-1

Fuente: Pego, U. (2016)
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6 ELEMENTOS

« Compromiso

» Motivacién

* Necesidad
de aprender

- ldentidad

- Pertenencia

Permanencia
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ESTRATEGIA INTEGRAL

La implementacion del 9-1-1 se enmarca en una estrategia integral basada en
cuatro ejes:

1. creacion de un marco normativo-institucional adecuado;

2. establecimiento de un modelo orientado a promover la homolo- \
gacion operativa;

3. creacion de una base de datos nacional a partir de un catalogo
nacional de incidentes;

4. canalizacion de apoyos para mejorar la capacidad de respuesta.
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UN MISMO MODELO
DE RECEPCION DE LLAMADAS 9-1-1

IDENTIDAD

Mistica Nacional Imagen institucional

AITRIB OS D R D 9
Primeros . Servicio Atencion
Protocolos h Tecnologia . . !
) auxilios . multiplataforma a violencia
estandarizados . georreferencia ,
telefonicos y APP 9-1-1 de género

ATRIBUTOS DEL SERVICIO 9-1-1

Escucha activa Filosofia asistencial Comunicaciéon asertiva Contacto humano

FIGURA 9
Modelo operativo. Identidad, atributos y elementos de calidad.

Fuente: Pego, U. (2016)

La mistica nacional nos da un sentido de pertenencia
y de permanencia en un equipo de trabajo
que atiende emergencias
a nivel nacional.

Todos compartimos una misma mision y vision.
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MISION DEL SERVICIO 9-1-1

Salvaguardar la integridad y el patrimonio de las personas a través de un servicio agil,
confiable y profesional que brinde auxilio a través del nimero Unico armonizado para
la prestacion de los servicios de emergencia 9-1-1, mediante procedimientos y pro-
tocolos homologados a nivel nacional que faciliten una coordinacién eficaz de las
instancias de seguridad publica, urgencias médicas, proteccion civil y combate a incen-
dios, para mejorar la calidad en la atencién y los tiempos de respuesta a las solicitu-
des que la poblacién reporte a los Centros de Atencion de Llamadas de Emergencia.

VISION DEL SERVICIO 9-1-1

Consolidar un Sistema Nacional de Atencién de Llamadas de Emergencia que a tra-
vés del nimero Unico armonizado 9-1-1 a nivel nacional, del fortalecimiento de las
instancias de seguridad publica, urgencias médicas, proteccion civil y combate a in-
cendios de los tres érdenes de gobierno; de la certificacion de los Centros de Atencion
de Llamadas de Emergencia; de la capacitacion y profesionalizacién de su personal y
de la actualizacién tecnoldgica, garantice la atencion de las emergencias que repor-
te la ciudadania con oportunidad y calidad, permitiendo salvaguardar la integridad y
el patrimonio de las personas, en beneficio de la confianza y bienestar de la poblacion.
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Los 4 PILARES DE LA MisTICA NACIONAL

Comunicacion Asertiva
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Escucha Activa
Contacto Humano

FIGURA 10
Los 4 Pilaes de la Mistica Nacional

Fuente: Pego, U. (2016)

La Mistica Nacional del Servicio 911 esta construida sobre 4 pilares que sostienen
su fundamento y vocacion de servicio: la Filosoffa Asistencial, la Escucha Activa, la
Comunicacion Asertiva y el Contacto Humano.

Estos pilares aplican para todos los agentes que intervienen en el proceso de recep-
cién y atencion de emergencias: operadores intervinientes, supervisores, despacha-
dores, replicadores y coordinadores.
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1. FILOSOFIA ASISTENCIAL

FIGURA 11
Filosoffa asistencial, ayudar a quien lo necesite

Fuente: Pego, U. (2016)

 Es tener vocacion de servicio.
» Estar siempre dispuesto para querer ayudar a quien lo necesite.
e Esuna actitud humana y solidaria.

» Esponerse en el lugar del otro para comprenderlo y darle apoyo sin
importar su raza, sexo, clase social, ideologia o religion.

« Tiene como caracteristicas el compromiso y el respeto.
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2. EScucHA AcCTIVA

j% Q

FIGURA 12
Escucha activa: pensar, percibir, sentir y actuar

Fuente: Carrillo, E. (2016)

« Significa entender las palabras y la comunicacién desde las necesi-
dades de la otra persona.

 Para comprender hay que estar presentes y en conexién con sus sen-
timientos, ideas, emociones, pensamientos o necesidades.

e Enla escucha activa ademas de oir es importante pensar, percibir,
sentir y actuar.
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3. COMUNICACION ASERTIVA

FIGURA 13
Comunicacion asertiva

Fuente: Pego, U. (2016)

» Essaber transmitir ideas, sentimientos, creencias u opiniones de la
manera mas honesta, clara y respetuosa posible.

» Dirigirse a cada persona tomando en cuenta sus condiciones y ca-
racteristicas para asegurarnos de que reciba adecuadamente el

mensaje.

e Generar un ambien
fluya adecuadamen

34

te que brinde confianza y seguridad para que
te la comunicacion.
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4. CONTACTO HUMANO

FIGURA 14
Contacto humano

Fuente: Pego, U. (2016)

* Elser humano es un ser sociable, necesita estar junto a otros seres
humanos.

 Elcontacto humano es un vinculo que establecemos con otros seres
desde que nacemos y forma parte de nuestra esencia: la condicién
humana.

e Es generar un punto de encuentro con otro ser humano.

» El contacto humano implica ver, escuchar y/o sentir para conocer a
la otra persona.
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Los 3 EJES RECTORES DE LA MISTICA NACIONAL:
LA éTICA, SUS PRINCIPIOS Y SUS VALORES

ETica
La (Universidad José Marfa Vargas, [UIMV], 2012), indica que:

» LaEtica tiene como objeto de estudio las normas por las que se rige
cada individuo en la sociedad atendiendo a su objeto y no al origen
de éstas.

 Elpapel que desempena la ética es el de ayudar al justo cumplimien-
to y aplicacién de la accién moral.

» Su principal cometido es la de trabajar sobre unas normas que no son
leyes y de una responsabilidad que nada tiene que ver con la juridica.

e Porestarazon, la palabra que acompafa a la concepcion de “ética”
es “autorregulacion”.

« Ensintesis, la Etica es el conjunto de normas que tienen por objeto
salvaguardar, proteger o preservar la integridad y acciones de las
personas..”, de las instituciones y de las sociedades, la Etica tiene
dos dimensiones: individual e institucional.

« LaEtica del Servicio 9-1-1 est basada en principios y valores orien-
tados a obtener el bien comun.

¢QUE SON LOS PRINCIPIOS?
Los principios segun la (Universidad José Marfa Vargas, [UIMV], 2012):

e Son verdades profundas y universales.

« No cambian con el tiempo, han existido y existiran siempre.
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 Son validos para cualquier persona, en cualquier lugar y en cualquier
situacion.

e Los principios son irreductibles individualmente, e integrales en
su conjunto”.

e Son esencias, se complementan unos con otros.

('_CUALES SON LOS PRINCIPIOS DEL SERVICIO 9-1-1 QUE DEBEN ESTAR
PRESENTES EN TODOS LOS ACTORES INVOLUCRADOS?

Etica  Honorabilidad
Honestidad e Solidaridad
Busqueda del bien comun e Empatia
Salvaguardar la seguridad, * Confianza

la integridad y la vida . Valor
Pertenencia . Lealtad
Permanencia . Servicio
Compromiso « lgualdad

Responsabilidad

e Tolerancia

Disciplina « Eficiencia
Esfuerzo  Eficacia
Respeto e Atencién
Inclusién « Rapidez

Estos principios, propuestos institucionalmente, constituiran, sin duda, una impor-
tante base moral para fortalecer la vocacion de servicio, la filosofia asistencial y
el contacto humano con las personas que potencialmente vivan una situacién de
emergencia y en el quehacer diario la reporten al Servicio 9-1-1.
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¢QUE SON LOS VALORES?

(Universidad José Maria Vargas, [UIMV], 2012):

» “Son creencias individuales o de grupo que determinan o fomentan
comportamientos o formas de pensamiento...”, los valores del 9-1-1
potencializan el sentido positivo de las acciones.

» “Sonincentivos, experiencias, costumbres y comportamientos que
ocurren entre los individuos, son consideradas aceptables..” y se
comparten para vivirlos.

e “Son las aspiraciones, objetivos y metas de las personas y de las
instituciones”.

» “Los valores evolucionan con el paso del tiempo...”, con el desarrollo
de los entornos y de las generaciones se van perfeccionando y bus-
can la excelencia”.

6 ELEMENTOS FUNDAMENTALES QUE INTEGRAN
LA MisTicAa NACIONAL DEL SERvVICIO 9-1-1

« COMPROMISO manifiesto de entender, expresar y vivir los princi-
pios y la filosofia asistencial del servicio 9-1-1, es decir, entender
que trabajamos por y para las personas que viven un incidente de
emergencia y que necesitan de nuestro trabajo profesional bien rea-
lizado y de nuestra ayuda.

« MOTIVACION que impulse nuestro trabajo de todos los dias, la mo-
tivacion, es decir, el sentirnos bien, se obtendra de la satisfaccion del
deber cumplido, del esfuerzo y empefio puestos en el trabajo.

» NECESIDAD DE APRENDER de la experiencia humana, experiencia
qgue nos enriquece y nos hace crecer, comprender, ampliar nuestra
vision y nuestra percepcion.
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« IDENTIDAD de todos los actores involucrados: operadores inter-
vinientes, supervisores, despachadores y coordinadores. Es la ca-
racteristica que nos hace distintos a los miembros de cualquier
otra institucion. Como signos visibles de esta identidad, quienes
laboramos en el Servicio 9-1-1 promovemos valores como la ética
profesional, la no discriminacion y el respeto hacia las diferencias
y a los derechos humanos.

e SENTIDO DE PERTENENCIA de tener el orgullo de pertenecer a una
institucion que realiza una tarea noble y desinteresada que busca el
bien comun, el sentido de pertenencia se desarrolla cuando se com-
parten objetivos, metas y busquedas con la conviccién de que son
relevantes. Es un privilegio laborar y aportar en la busqueda de la
excelencia del servicio 9-1-1.

e SENTIDO DE PERMANENCIA de estar consciente de la necesidad de
permanecer en una institucion y en un puesto que son fundamen-
tales para garantizar el adecuado funcionamiento de la institucion.

Es POSIBLE HABLAR DE MisTicA NACIONAL...

» Debido a que hay personas en todo el pais con la capacidad para
comprender la importancia ética, social y profesional del lugar que
ocupan en el 9-1-1.

e Quienes participan en el 9-1-1 se apropian de su filosofia, mision,
vision, de sus pilares, principios y valores para incorporarlos en su
labor diaria.

« Sabiendo que la Red de la comunidad 9-1-1 esta conformada por mu-
jeres y hombres comprometidos con la poblaciéon, que han decidido
contribuir para el mejor funcionamiento del servicio en todo el pais.
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DECIMOS QUE LA MisTicA NACIONAL
ESTA VIVA CUANDO...

Adoptamos
una forma de ser
que implica relacionarnos
desde la escucha activa,
comunicarnos asertivamente,
contactar desde lo humano y
actuar desde una filosofia
asistencial

Decidimos
realizar nuestra labor
todos los dias
con calidad

y calidez

Tenemos
vocacion de servicio
y sabemos que
la labor con la que
nos comprometimos
impacta la vida
de otras personas

FIGURA 15
Decimos que la Mistica Nacional esta viva cuando...

Fuente: Pego, U. (2016)
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SINTESIS

La Mistica Nacional se sostiene sobre 4 pilares que dirigen nuestras
actitudes y acciones y nos permiten relacionarnos mejor.

Estos elementos no sélo son aplicables en la labor que realizamos,
sino que pueden extenderse hacia otras areas de nuestra vida para
mejorarla.

La Mistica Nacional en el ambito laboral es la capacidad para com-
prender la importancia ética, social y profesional desde el lugar que
ocupamos en una organizacion, para desde ahi, hacer comunién y
apropiarnos de su filosofia, mision, vision, principios y valores para
incorporarlos en el quehacer cotidiano y en el compromiso que asu-
mimos para contribuir al mejor funcionamiento de la institucion.

En el contexto profesional y social del servicio de recepcion de lla-
madas 9-1-1, hablar de una Mistica Nacional, es hablar de conven-
cer alos actores de todos los estados de la RepUblica Mexicana que
intervienen en él: operadores intervinientes, supervisores, despa-
chadores, corporaciones de emergencias, primeros respondientes y
coordinadores para actuar en conjunto, de manera comprometida,
coordinada y organizada como un gran engranaje para cumplir con
un objetivo: obtener el bien comun, salvaguardar la seguridad, la inte-
gridad fisica y el bienestar de las personas y, potencialmente, con-
tribuir a salvar vidas.

e Parael proyecto 9-1-1 necesitamos operadores intervinientes, su-
pervisores y coordinadores con vocacion de servicio, que también
sean indagadores, criticos y autocriticos, emprendedores, empati-
cos, propositivos, proactivos, creativos y con un profundo sentido
humano.

SERIE | FORMACION DEL PERSONAL OPERATIVO DEL SERVICIO NACIONAL DE EMERGENCIAS 9-1-1 41






MODELO
OPERATIVO






MobDELO OPERATIVO 9-1-1 | 05

05. MANUAL OPERATIVO 9-1-1

El modelo de atencién 9-1-1 ha evolucionado para conformarse como un Modelo
Operativo a través del alcance de la meta de la excelencia en la recepcion de llamadas
de emergencia, para lograrlo llevamos acciones orientadas al desarrollo del personal
9-1-1, en todas las areas de la cadena de atencién. Esta experiencia de capacitacion
es un punto de partida para alcanzar la excelencia en la atencién de emergencias,
gue se manifiesta en la satisfaccion del usuario, ademas de que da sustento, continui-
dady crecimiento de la Red 9-1-1 y consolida la confianza y credibilidad del servicio
en la poblacion.

SUSTENTO,
CONTINUIDAD Y CRECIMIENTO
DELARED 9-1-1

Acciones

orientadas al Excelencia Satisfaccion

desarrollo del enla del
personal Atencién usuario CONFIANZA
9-1-1 Y CREDIBILIDAD EN
LA POBLACION

ESQUEMA 1
Metas

Fuente: Carrillo, E. (Actualizacion, 2017)

CAMBIO DE PARADIGMA

Buscamos un cambio de paradigma en el servicio de recepcién de llamadas de emer-
gencia, un servicio que alcance el equilibrio entre la emergencia y la persona usuaria
del servicio, es decir, un servicio méas centrado en la persona sin perder el foco en
la emergencia.

SERIE | FORMACION DEL PERSONAL OPERATIVO DEL SERVICIO NACIONAL DE EMERGENCIAS 9-1-1 45



MANUAL

DESPACHADOR
FORMACION DEL PERSONAL OPERATIVO
DEL SERVICIO NACIONAL DE EMERGENCIAS 9-1-1

EN EQUILIBRIO

CENTRADO
EN
LA EMERGENCIA

CENTRADO
EN

LA PERSONA

FIGURA 16
Cambio de paradigma

Fuente: Carrillo, E. (Actualizacion 2017)

MODELO CENTRADO EN LA PERSONA

Este cambio en el Modelo Operativo implica centrarnos en la emergencia y en la
persona, de forma que se tome en cuenta su contexto, su historia y su emocionali-
dad, a través de la aplicacién permanente de los cuatro pilares de la Mistica Nacional
con la finalidad de alcanzar la excelencia en la recepcion y atencién de la emergencia.
Para lograrlo se requiere partir de un modelo de atencion empatico, flexible, adapta-
ble y abierto al cambio.
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CENTRADO EN Excelencia en la recepcion y
LA PERSONA atencion de la emergencia

MODELO » Flexible
> « Adaptable
EMPATICO « Abierto al cambio

FIGURA 17
Modelo centrado en la persona, excelencia en la recepcién y empatico

Fuente: Carrillo, E. (2016)

El modelo, centrado en la persona que llama ante una situacion de emergencia, re-
quiere ser atendido por personal altamente sensibilizado y capacitado.

Podemos visualizar la cadena de servicio como una espiral que tiene como punto
de partida al usuario que vive una situacion dificil en la que se enfrenta con emocio-
nes, pensamientos y necesidades relacionadas con ese momento critico de su vida,
que es atendido por operadores y operadoras con interés en salvaguardar su bien-
estar y satisfaccion y quienes a la vez se relacionan con supervisores interesados
en el bienestar y satisfaccion de los operadores, quienes a su vez se relacionan con
despachadores interesados en el bienestar de los usuarios y en la interrelacion sana
con operadores y supervisores. Operadores, supervisores y despachadores interac-
tUan con coordinadores interesados en el bienestar de los usuarios y de todo el grupo
de colaboradores, quienes a la vez se relacionan con instituciones interesadas en el
bienestar de los usuarios y de todo el sistema. Para lograrlo todos ejecutan acciones
y toman decisiones basados en la Mistica Nacional.
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Un Modelo de Operacion
centrado en la
atencion al usuario
que llama ante una situacion
de emergencia

Atendido por
personal altamente
sensibilizado y
capacitado

Supervisores
interesados en el bienestar
y satisfaccion de los operadores

MISTICA
NACIONAL

ESQUEMA 2
Modelo centrado en el usuario

Fuente: Carrillo, E. (2016)
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Sihacemos un corte transversal en la espiral del modelo obtendremos un diagra-
ma en el que visualizamos al centro a las personas, alrededor de ellas la cadena de
atencion de la emergencia, en la que los agentes que participan tienen necesidades,
ejecutan acciones y obtienen resultados que pueden ser positivos 0 negativos.

Con la finalidad de obtener resultados positivos en la recepcion de llamadas de
emergencia, nos basamos en protocolos empaticos con el usuario y con los dife-
rentes actores de la cadena de servicio y, de manera fundamental en los 4 pilares
de la Mistica Nacional.

PROTOCOLOS EMPATICOS

1. Necesidades
2. Acciones
3. Resultados

Supervisor

DIAGRAMA 1
Modelo centrado en las personas

Fuente: Carrillo, E. (2016)
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El modelo de operacién implica la forma en que nos relacionamos como colabo-
radores en la cadena de servicio, por lo que su desarrollo se da a partir de cuatro
ejes rectores:

1. El diagnostico y evaluacion de necesidades de los equipos de
colaboradores y del sistema.

2. La formacion de los equipos.
3. El desarrollo y evolucién de la Red 9-1-1

4. El desarrollo organizacional

Para mantener la meta de credibilidad y confianza de la poblacién en el servicio 9-1-1,
se requiere del cambio de paradigma, migrar hacia la atencién centrada en las per-
sonas, usuarias y miembros de la cadena de atencion de la emergencia. ;Como
lograrlo?, a través de la aplicacion permanente de la Mistica Nacional, de los indica-
dores de escucha activa, comunicacion asertiva, contacto humano vy filosofia asis-
tencial; ademas de la definicion de politicas, lineamientos y estrategias de atencién
del usuario, que apoyen la generacion de colaboradores empoderados en la toma de
decisiones para la excelencia en la atencion.
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4 EJES RECTORES DEL MODELO

Desarrollo del Modelo de Operacion 9-1-1

a partir de 4 ejes rectores:

1 2 3 4
Diagnéstico Capacitacion Red 9-1-1

Desarrollo
y Evaluacion

Organizacional

{COMO?

A través de indicadores de:
e Escucha Activa

o Comunicacion Asertiva

e Contacto Humano
« Filosofia Asistencial

Cambio de paradigma:

Atencion centrada en las personas

Definicién de politicas,
lineamientos y estrategias
de atencion al usuario en la
recepcion y atencion de las
emergencias para generar
tomadores de decisiones.

Satisfaccion Satisfaccion

Credibilidad y confianza
del usuario

de la poblacién

del personal

ESQUEMA 3

Ejes rectores del Modelo centrado en las personas. Fuente: Carrillo, E. (2016)
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;HACIA DONDE VAMOS?

LiNEAS DE ACCION 2017
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1. Consolidar: hacer que el modelo homologado adquiera firmeza, so-
lidez y permanencia.

2. Incluir a todas las areas participantes del Sistema Nacional de Aten-
cion de Emergencias 9-1-1.

3. Formacién de replicadores para:

Operadores;
Supervisores;
Despachadores;
Coordinadores.

4. Seguimiento de la réplica.

5. Visitas de diagnostico e intervencion para identificar:

Necesidades de formacion;

Perfiles;

Disefno curricular;

Buenas practicas organizacionales;
Programa de permanencia del personal;
Migracién hacia un modelo sustentable.
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TRES HABILIDADES PARA EL TRABAJO EN EQUIPO

ACTIVIDAD:
TRABAJANDO JUNTOS

Dinamica: Trabajo en equipo con Popotes, inspirada en:
BDC Team Building, Lyn, T. (2013)
Dinamica: La paja flotante; y Bennett, K. (2012)

Dinamica: Helium Hoop)

1. A cada persona se le entregan dos popotes.

2. Ahora, vamos a formar un circulo y a unir los popotes por los ex-
tremos para formar también un circulo con ellos.

3. Extiendan sus dedos indices de ambas manos, entre todos vamos
a sostener encima el circulo de popotes.

4. Elreto consiste en que entre todos deben colocarlo al mismo tiem-
po en el piso cumpliendo algunas sencillas reglas:

— No puedes usar ninguin otro dedo, ni hacer “pinza”.

- Todos los integrantes del grupo deben tocar todo el tiempo el
circulo de popotes.

- Sialguien despega los dedos o se rompe el circulo de popotes, se
vuelve a comenzar desde la posicion de partida.

5. Tienen 5 minutos para lograrlo.
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REFLEXION

;Qué sucedio?

¢Qué hizo que funcionara o que no funcionara?

¢:De qué te diste cuenta?

;Qué descubres en ti con esta dindmica?

¢Como se aplica esto al trabajo en equipo?
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EL TRABAJO EN EQUIPO

e La suma de los conocimientos, habilidades y acciones de las distin-
tas personas que colaboran en equipo enriquece nuestra labor y nos
permite alcanzar objetivos que nunca lograriamos solos.

« El trabajo en equipo requiere de la disposicién y compromiso de to-
dos sus miembros, esto se traduce en actitudes y acciones concretas
para lograr un objetivo comun.

» Cada persona tiene que estar atento en hacer lo que le toca.

» Cuando quiero hacer algo en equipo, el primer paso es saber la parte
que me corresponde hacer, y hacerlo bien.

« Una vez que hago bien lo mio, me coordino con otros y confio en que
cada uno hara lo que le corresponde de la mejor manera.

@ .

TRABAJO
EN EQUIPO

FIGURA 18
El trabajo en equipo. Elementos

Fuente: Carrillo, E. (2016)
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Para lograr un buen trabajo en equipo es importante estar abiertos al cambio y al
aprendizaje, aceptar que todo cambia y poder enfrentar con mente abierta las nue-
vas circunstancias, identificando en el proceso las acciones o actitudes necesarias
para enfrentar el cambio de manera tal que contribuya a nuestro aprendizaje y de-
sarrollo personal.

ACTIVIDAD:
EXPERIMENTAR EL CAMBIO

Dinamica: filas y consignas
(Derechos de autor DH Facilitadores)

1. Se dividira el grupo en dos y cada uno forma una fila.

2. Van aordenar la fila lo mas rapido posible de acuerdo a las instruc-
ciones que se les vaya dando.

3. A ver qué equipo lo hace mas rapido.

INSTRUCCIONES

Vamos a formarnos por:

Estatura;

Fecha de cumpleafios (afo, mes y dia);

Orden alfabético de la primera letra del nombre;

Orden alfabético de la Gltima letra de su segundo apellido.
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REFLEXION

¢Qué descubres con este ejercicio?

¢Como crees que se relaciona con la apertura al cambio-aprendizaje?
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SINTESIS

 El cambio esta siempre presente en nuestras vidas, todo cambia
todo el tiempo, aunque a veces no seamos conscientes de ello.

» Estar abiertos al cambio nos permite desarrollarnos, crecer y ser
mejores cada dia.

» Enfrentar cambios nos permite aprender, y cuando aprendemos algo
nuevo algo en nosotros mejora sustantivamente.
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COMUNICACION

ACTIVIDAD:
COMUNICACION EN
EL EQUIPO DE TRABAIJO

Dinamica: Dictar un dibujo
(Derechos de autor: Regulacion del Conflicto)

1. Formen equipos de 5 personas.

2. A una persona de cada equipo se le entregara un dibujo, sin que el
resto del equipo lo vea. El dibujo representa un objeto disenado con
figuras geométricas.

3. Quienes tienen el dibujo, daran instrucciones y guiaran al resto del
equipo para que dibujen una figura lo mas parecido posible a la que
ellos tienen, siguiendo las siguientes reglas:

Todos los miembros del equipo tienen que participar.

Unicamente deben referirse a las figuras geométricas (circulo,
cuadrado, triangulo, etc.), posicion (arriba, abajo, derecha, etc.)
y tamano.

No pueden decir qué objeto es, ni mencionar ningdn elemento
del objeto.

No pueden hacer seias ni marcar nada en la hoja. Todas las indi-
caciones se deben dar de manera verbal.

Cuentan con 15 minutos para lograrlo.

4. Cada equipo comentara acerca de su experiencia con el resto
del grupo:
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¢Qué situaciones enfrentaron para lograr el objetivo?

¢Qué emociones experimentaron los que estaban guiando al resto del equipo?

¢Qué emociones experimentaron quienes dibujaron?

¢Qué factores ayudaron para que se lograra realizar el dibujo?

¢Qué elementos obstaculizaron el camino para que no se lograra realizar el dibujo?
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La comunicacién asertiva es otro de los pilares de la Mistica Nacional y una de las ha-
bilidades mas importantes en las relaciones interpersonales y del trabajo en equipo.

Para lograr una comunicacién efectiva es necesario:

1. Aprender a escuchar a los demas desde su realidad y no desde la
nuestra.

2. Mostrar interés y apertura para conocer y tomar en cuenta los argu-
mentos e ideas de los demas aunque sean distintas a las nuestras.

3. Transmitir de manera clara y directa el mensaje.

4. Verificar que el mensaje haya llegado adecuadamente al interlocutor.

REFLEXION

¢Qué descubres en ti a partir de los ejercicios realizados?

¢Como lo puedes aplicar en la labor diaria que realizas en el 9-1-1?
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EMPATIA

La empatia, es la capacidad de percibir a las demas personas y relacionarme con
ellas desde el respeto, tomando en cuenta quiénes son, cuales son sus capacidades,
emociones, ideas, necesidades y limitaciones.

;Por qué crees que la empatia es una habilidad importante para lograr un buen tra-

bajo en equipo?

¢Qué elementos de la Mistica Nacional se relacionan con la empatia?
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06. MI LUGAR EN EL 9-1-1

EL 9-1-1: UN TRABAJO EN EQUIPO

USD OpeD Supe9 Despachador(a) Corporaciones

ESQUEMA 4
Trabajo en equipo. Agentes que intervienen en la atencion de una emergencia

Fuente: Carrillo, E. (2016)

EMERGENCIAS

+ @ a

A cada persona que participa de alguna manera en el 9-1-1, le corresponde realizar
una labor distinta de la mejor manera posible y coordinarse con otras areas para
cumplir con la misién y razén de ser del servicio: atender las emergencias de la
poblacion.

 Solo trabajando en equipo podemos cumplir con la mision del servi-
cio al que pertenecemos.

e Enel 9-1-1 a cada area le toca hacer algo distinto. Cada uno de los
que participan en la atencion al ciudadano(a) tiene que ocuparse
de hacer bien lo que le toca.

e Pero también debe existir una buena coordinaciéon con las demas
areas que participan en el ciclo del servicio.

e Paralograr una buena coordinacion es importante tener clara la
labor que cada area desempeiia en la atencion de emergencias.
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IMPORTANCIA DEL DESPACHADOR

Cuando en primera instancia el despachador recibe la notificacion de emergencia
por parte del operador o del supervisor del Servicio 9-1-1, ya tiene perfectamente
definido un mapa mental, un plan de accién para la atencién de emergencias.

En segundos, clasifica y evalla la vulnerabilidad, el riesgo, el peligro, el posible impac-
to ala salud, la seguridad o la proteccion de los usuarios, y la capacidad de respuesta
de la corporacion que atendera la emergencia.

El despachador es un agente que tiene una importancia fundamental en la cadena de
atencion de emergencias, en él se centra en segundos cruciales, la decision de anali-
zar y seleccionar con su conocimiento y experiencia, cual sera la corporacion o las
corporaciones gque atenderan el incidente de emergencia, ademas, registra el nu-
mero de unidad y la corporacion y proporciona los datos mas relevantes del inci-
dente a atender.

;POR QUE ES IMPORTANTE LA MisTICA NACIONAL
EN EL DESPACHO DE INCIDENTES DE EMERGENCIA?

Porque a partir de haberse apropiado de la Mistica Nacional y de sus 4 pilares, com-
prenderan con una vision mas amplia la importancia de vivir la filosofia asistencial
que es fundamental porque refleja su vocacién y capacidad de servicio para ayudar
a quienes viven un dificil momento.

Es muy importante que los despachadores estén conscientes de que en la toma de
decisiones siempre hay una importante carga en el intercambio de emociones de la
cual no podemos despojarnos y que interviene y afecta directamente el proceso de
la atencion y despacho de emergencias.

La escucha activa es para el despachador una escucha pensante, sabe que a partir

de escuchar con atencion, podra pensar qué hacer, cémo hacer, decidir cual de las
corporaciones lo hara mejor.
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Para el despachador, la comunicacion asertiva debe ser uno de sus principales atri-
butos, el comunicar con claridad y precision puede ser asunto de vida o muerte, en
él recae el peso de seleccionar la opcion ideal que acudira al lugar requerido para
atender la emergencia.

Finalmente, el contacto humano siempre esta presente en el despachador, sabe que
del otro lado de la linea un ser humano tiene una necesidad especifica, sabe que su
decision y su quehacer influird en el éxito del servicio.

CICLO DEL SERVICIO 9-1-1

Todo inicia 'y termina con el usuario.

\\SUARIO(4)

ESQUEMA 5
El ciclo del servicio

Fuente: Carrillo, E. (2016)
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ACTIVIDAD:
INTERCAMBIO DE ROLES

Formen 5 equipos, cada uno representara un personaje del ciclo del Servicio 9-1-1:

Usuario(a);

Operador(a) interviniente;
Despachador(a);
Supervisor;

Personal de corporaciones.

A excepcion de quien le toque representar al usuario, que debera plantear preguntas
diferentes, los demas participantes, en equipo, responderan las siguientes preguntas
desde la perspectiva del personaje que representan:

68

¢Cuales son los obstaculos mas grandes que enfrento al realizar
mi labor?

¢Cuales son las emociones que experimento con mayor frecuencia?

¢Como impactan en milabor las acciones de cada uno de los otros
personajes?

Utiliza los formatos que aparecen a continuacion.
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UsuARIO(A)

a. ;Cuéles son los obstaculos mas grandes que enfrento para que sea atendida mi

emergencia?

b. ;Cudles son las emociones que experimento con mayor frecuencia?
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c. ;Como impactan en la atenciéon de mi emergencia las acciones de cada uno
los otros personajes?

Operador(a):

Supervisor(a):

Despachador(a):

Personal de corporaciones:
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OPERADOR(A) TELEFONICO

a. ;Cudles son los obstaculos mas grandes que enfrento al realizar mi labor?

b. ;Cudles son las emociones que experimento con mayor frecuencia?
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c. ;.Cémo impactan en milabor las acciones de cada uno de los otros personajes?

Operador(a):

Supervisor(a):

Despachador(a):

Personal de corporaciones:
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SUPERVISOR(A)

a. ;Cudles son los obstaculos mas grandes que enfrento al realizar mi labor?

b. ;Cudles son las emociones que experimento con mayor frecuencia?
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c. ;Cdmo impactan en milabor las acciones de cada uno de los otros personajes?

Operador(a):

Supervisor(a):

Despachador(a):

Personal de corporaciones:
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DESPACHADOR(A)

a. ;Cudles son los obstaculos mas grandes que enfrento al realizar mi labor?

b. ;Cudles son las emociones que experimento con mayor frecuencia?
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c. ;Como impactan en milabor las acciones de cada uno de los otros personajes?

Operador(a):

Supervisor(a):

Despachador(a):

Personal de corporaciones:
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PERSONAL DE CORPORACIONES

a. ;Cudles son los obstaculos mas grandes que enfrento al realizar mi labor?

b. ;Cudles son las emociones que experimento con mayor frecuencia?
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c. ;Como impactan en milabor las acciones de cada uno de los otros personajes?

Operador(a):

Supervisor(a):

Despachador(a):

Personal de corporaciones:

78 FORMACION DEL PERSONAL OPERATIVO DEL SERVICIO NACIONAL DE EMERGENCIAS 9-1-1 | SERIE



Mi LUGAR EN EL 9-1-1 | 06

REFLEXION

/Qué has descubierto?

:De qué te sirve esto que es nuevo para ti?

¢Cémo lo puedes aplicar en la labor que realizas en el 9-1-1?
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SINTESIS

e La empatia es una de las habilidades indispensables para lograr un

buen trabajo de equipo.

Cada persona enfrenta distintos retos y tiene necesidades de acuer-
do con la labor que realiza, pero todos compartimos emociones
parecidas.

Para que el ciclo de servicio fluya adecuadamente, se requiere poner
en practica las habilidades de comunicacién, apertura y empatia
entre las diferentes areas que conforman el 9-1-1.
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07. LAs CUALIDADES
QUE VEO EN TI

Todas las personas tenemos cualidades individuales que se manifiestan en todo lo
gue hacemos, no siempre somos conscientes de lo que aportamos, pero otras per-
sonas si lo pueden ver en nosotros.

ACTIVIDAD

Dinamica: Las cualidades que veo en ti,
inspirada en la dinamica aprecios
(Derechos de autor: Grupo RE, Lau, P. (2016)

Dinamica grupal de cierre guiada por el facilitador(a).

1. Conla ayuda de alguien mas, coloca una hoja de papel en tu espalda
pegada con masking tape.

2. Una vez que todos tengan pegada su hoja tomen un plumén y co-
miencen a caminar libremente por el espacio.

3. Escribe en la hoja de las personas que vayas encontrando en tu
camino una cualidad que aprecies en ellas.

4. Una vez que la hayas escrito, mirandole a los ojos agradécele por
aportar esa cualidad al equipo 9-1-1 y dale un abrazo.

5. Sigan caminando y hagan lo mismo con los demas miembros del
grupo.
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6. Al finalizar retira la hoja de tu espalda, y mira todo lo que aportas
al equipo 9-1-1.

7. Ahora escribe en una tarjeta qué es lo que decides aportar al 9-1-1
para lograr un gran trabajo de equipo.

Y tU... ;qué cualidades le aportas al 9-1-1?

A partir de hoy, ja qué te comprometes para aportar y mejorar el servicio?
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Y SABER HACIA DONDE QUIERO AVANZAR...

Saber dénde me encuentro el dia de hoy, quién soy y con qué cuento, me permite
definir hacia donde quiero dirigirme y cémo lograré llegar hasta el lugar que deseo.

Favorecer el crecimiento, el aprendizaje, la posibilidad de relacionarme mejor con mi
entorno, y desarrollarme como persona.

PUNTOS DE LLEGADA

Un ser que pertenece y se relaciona

Confianza

Autodescubrimiento
PUNTOS DE PARTIDA

Ser individual Accion

Incertidumbre

Desconocimiento Transformacion y aprendizaje

Bloqueo

Estatico

FIGURA 19
La Mistica Nacional es un camino para el desarrollo

Fuente: Ramirez, A. (2017)
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| SINTESIS

Nuestras cualidades contribuyen a lograr un gran servicio.

iGRACIAS POR
TODO LO QUE APORTAS
AL EQUIPO 9-1-1!
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