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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:
Qué es la Administracion y cual es su forma de trabajar.

Los requisitos que debe cumplir la Administracién:

N

» eficacia

~

» jerarquia
descentralizacion

M

» coordinacion

~

v

legalidad
» indemnizacion

Los 3 niveles de la Administracion:

» Administracion General del Estado
» Administracion Autondmica
» Administracion Local
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Algunas palabras que debes conocer

Administracion: organizacion que trabaja por los intereses de las personas.

Constitucion Espanola: ley mas importante de Espana.
Los espanoles votaron a favor de la Constitucion en 1978.

Organos administrativos: cada una de las partes

que forman la Administracion.

En los drganos administrativos trabajan las personas encargadas
de tomar decisiones legales que afectan a los ciudadanos,

las organizaciones o las instituciones.

Procedimiento: manera de hacer un trabajo siempre igual
y con unos pasos bien definidos.
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1. La Administracion

La Administracion es la organizacidon que trabaja por los intereses de las personas.
La Administracion debe cubrir las necesidades de los ciudadanos,

organizaciones e instituciones.

Hay muchas instituciones que pertenecen a la Administracion,

por ejemplo, los hospitales o los colegios publicos.

Las caracteristicas de las Administraciones publicas son:
Las Administraciones publicas tienen derechos y obligaciones.
Las Administraciones publicas pueden tener patrimonio.

Esto quiere decir que pueden tener propiedades,
por ejemplo, edificios, escuelas, centros ocupacionales o viviendas.

La Administracion tiene una forma muy organizada de trabajar
y sigue un procedimiento.

Un procedimiento es la manera de hacer un trabajo

siempre de la misma formay con unos pasos bien definidos.

Los organos administrativos

Los 6rganos administrativos son cada una de las partes

que forman la Administracion.

En los 6rganos administrativos trabajan las personas

encargadas de tomar decisiones legales que afectan a los ciudadanos,
las organizaciones o las instituciones.

Por ejemplo, cuando una administracién da una subvencién o ayuda,
los 6rganos administrativos implicados son:

El primero, es el drgano administrativo que publica la subvencion
y decide quién la recibe.
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El segundo, es el 6rgano administrativo que se ocupa

de pagar la subvenciodn.

El tercero, es el 6rgano administrativo que vigila que la Administracion
y los ciudadanos cumplan la ley.

2. Funcionamiento de la Administracion
segun la Constitucion

La Constitucidon Espanola es la ley mas importante de Espana.

Los espanoles votaron a favor de la Constitucion en 1978.

La Constitucidn explica el reparto de poder entre las instituciones,

las funciones de cada una ellas y la forma de controlar su trabajo.

Las instituciones que explica la Constitucion son:

la Corona, el Gobierno de Espana, las Cortes, el Poder Judicial

y el Tribunal Constitucional.

También establece cuales son los derechos y deberes de las personas.

La Constitucion dice que la Administracion debe trabajar
por el bien de todas las personas, no solo de unos pocos.
La Administracion debe cumplir unos requisitos:

Eficacia:

La Administracion debe trabajar de forma correcta y rapida.
Por ejemplo, si una persona solicita una subvencion o ayuda,
tiene derecho a que la Administracién le dé una respuesta
en el menor tiempo posible.
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Jerarquia:

En la Administracion, las decisiones de un drgano

0 una persona de un nivel de mando superior

estan por encima de las decisiones

de un érgano o una persona de un nivel de mando inferior.

Descentralizacién y desconcentracion:

La Administracion puede repartir su trabajo

entre varios departamentos o personas.

De esta forma pueden dar una respuesta mas rapida
a los ciudadanos.

Coordinacion:

Las personas que trabajan en la Administracidn
deben organizar sus tareas y llegar a acuerdos

para hacer el trabajo de la misma forma.

Legalidad:

La Administracion debe respetar las leyes y la Constitucion.

La Constitucion explica que los ciudadanos

tienen derecho a una indemnizacion

si la Administracion produce algun dano.

Una indemnizacion es una compensacion para reparar un dano.

Por ejemplo, una rama de un arbol se cae porque no habian podado,
golpea a una persona

y tienen que llevarle al hospital.

La familia puede pedir una indemnizacion a la Administracién.

El Tribunal es quien decide sobre esta cuestion.

10
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3. Niveles de la Administracion

Distinguimos 3 niveles en la organizacidn del territorio espanol:

La Administracion General del Estado, es decir, Espana.

La Administracion Autonomica,

que son las comunidades autonomas,

por ejemplo, Region de Murcia o Comunidad de Madrid.

La Administracion Local, que son los municipios y provincias,
por ejemplo, Mdstoles o Cuenca.

La Administracion General del Estado

La Administracion General del Estado actua sobre toda Espana.

El Gobierno organiza la Administracion General del Estado.

Las decisiones que toma el Gobierno afectan a todo el pais

y los ciudadanos deben cumplir las normas que establece el Gobierno.

Hay algunos temas, por ejemplo, el Ejército,
donde el Gobierno es el Unico que puede tomar decisiones.

Pero hay otros temas, por ejemplo, la educacidn,

donde el Gobierno toma unas decisiones y las Comunidades Autonomas otras.
En estos casos, las Comunidades Autonomas

tienen algunas competencias transferidas.

1
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La Administracion Autonomica

La Administracion Autonomica actua en el territorio

de su comunidad autonoma.

El Gobierno de la comunidad auténoma manda y organiza
la Administracion Autonomica.

Las decisiones que toma el Gobierno de la comunidad auténoma
afectan solo a los ciudadanos de esa comunidad autéonoma.
Los 6rganos de gobierno son el presidente, el vicepresidente y los consejeros.

La Administracion Local

La Administracion Local actua en el territorio de las provincias y los municipios.
Una provincia esta formada por un conjunto de municipios.

La Diputacion Provincial dirige la provincia.

El gobierno del ayuntamiento dirige el municipio.

En las comunidades auténomas de una sola provincia,

por ejemplo, Asturias o la Comunidad de Madrid, no hay Diputacion Provincial.
Las Islas Canarias tienen Cabildos Insulares

y las Islas Baleares tienen Consejos Insulares.

Las decisiones que toma la Diputacion Provincial

afectan solo a los ciudadanos de esa provincia.

Las decisiones que toma el gobierno del ayuntamiento

afectan solo a los ciudadanos de ese municipio.

El gobierno del ayuntamiento esta formado por el alcalde y los concejales.

12



@ Personal de Oficios

. Tema 1
Servicios Internos

;Qué has aprendido en este tema?

La Administracion se encarga de trabajar por los intereses de las personas.
Debe cubrir las necesidades de los ciudadanos, organizaciones e instituciones.
La Administracion sigue un procedimiento para hacer el trabajo.

Un procedimiento es la manera de hacer un trabajo

siempre de la misma formay con unos pasos bien definidos.

Las caracteristicas de las Administraciones publicas son:
Las Administraciones publicas tienen derechos y obligaciones.
Las Administraciones publicas pueden tener patrimonio.

Esto quiere decir que pueden tener propiedades,
por ejemplo, edificios, escuelas, centros ocupacionales o viviendas.

Los drganos administrativos son cada una de las partes
que forman la Administracion.

La Administracion tiene que cumplir unos requisitos:

eficacia

jerarquia
descentralizacion
coordinacion
legalidad
indemnizacion

13
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Distinguimos 3 niveles en la organizacidn del territorio espanol:

La Administracion General del Estado, es decir, Espana.

La Administracion Autonomica,

que son las comunidades autonomas,

por ejemplo, Region de Murcia o Comunidad de Madrid.

La Administracion Local, que son los municipios y provincias,
por ejemplo, Mdstoles o Cuenca.

14
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:

e Lafigura del empleado publico y los diferentes tipos que existen.
Hay 4 tipos de empleados publicos:

funcionarios de carrera

v

funcionarios interinos

M

M

personal laboral

M

personal eventual

* Formas de acceso para trabajar en la Administracion Publica:

» Oposicion
» Concurso-oposicion

17
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Algunas palabras que debes conocer

Concurso-oposicion: sistema selectivo con 2 fases,

la fase de concurso y la fase de oposicidn.

La fase de oposicion es un examen.

Quien aprueba el examen pasa a la fase de concurso.

En la fase de concurso, la persona recibe puntos por méritos,
por ejemplo, sus estudios o su experiencia.

Empleado publico: persona que trabaja para la Administracion.

Funcionarios de carrera: trabajadores que tienen un puesto de trabajo fijo
y hacen tareas permanentes.

Funcionarios interinos: trabajadores que hacen las mismas tareas
que los funcionarios de carrera,
pero son contratados de manera temporal por la Administracion.

Oposicion: prueba que sirve para determinar la capacidad de las personas
para trabajar en la Administracion.

Personal eventual: personas de confianza que nombran los politicos
para aconsejarles.

Personal laboral: trabajadores que trabajan en la Administracion

mediante un contrato de trabajo.
El contrato puede ser fijo, por tiempo indefinido o temporal.

18
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1. Los Empleados publicos

Los empleados publicos son las personas

que trabajan para la Administracion.

La Administracion Publica tiene muchos empleados publicos.
Los empleados publicos no son politicos.

Los politicos son los representantes de la ciudadania

y son elegidos en las elecciones.

2. Tipos de empleados publicos

Hay 4 tipos de empleados publicos:
funcionarios de carrera, funcionarios interinos,
personal laboral y personal eventual.

Vamos a explicar cada uno de ellos.

* Funcionarios de carrera.
Son trabajadores que tienen un puesto de trabajo fijo
y hacen tareas permanentes.
Los funcionarios gestionan y organizan los servicios publicos.

Cuando la Administracion necesita contratar nuevos funcionarios
tiene que publicarlo en el Boletin Oficial.

19
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Las condiciones de trabajo de los funcionarios de carrera
estan fijadas por el Derecho Administrativo.

El Derecho Administrativo es el conjunto de normas

que organizan la relacidn entre la ciudadania

y la Administracion Publica.

Funcionarios interinos.

Los funcionarios interinos hacen las mismas tareas
que los funcionarios de carrera,

pero son contratados de manera temporal.

Algunas veces, la Administracidon necesita contratar a trabajadores
de forma urgente y contrata a funcionarios interinos.

La Administracion tiene que respetar los principios de igualdad,
de mérito y de capacidad.

Asi, todas las personas tienen las mismas oportunidades

de acceso a estos puestos de trabajo.

La Administracion establece unos requisitos
para elegir a los funcionarios interinos, por ejemplo,
la experiencia y la capacidad para el puesto de trabajo.

La Administracion puede contratar funcionarios interinos:

» Cuando hay puestos de trabajo libres
y no hay funcionarios de carrera.

» Para sustituir a un funcionario de carrera.
» Para hacer trabajos temporales, que no duren mas de 3 anos.

» Cuando hay demasiado trabajo
y los funcionarios contratados tienen tareas atrasadas.

20
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e Personal laboral.
El personal laboral son trabajadores que trabajan
en la Administracion, mediante un contrato de trabajo.
El contrato puede ser fijo, por tiempo indefinido o temporal.

Las condiciones de trabajo del personal laboral

estan fijadas por el Derecho Laboral.

El Derecho Laboral son las leyes que organizan

las condiciones laborales de todos los trabajadores de Espana.

Los puestos de trabajo que ocupa el personal laboral son:

» Los que son propios de oficios.
Por ejemplo, vigilancia, custodia o porteria.

» Los puestos relacionados con el mantenimiento
y conservacion de edificios, equipos e instalaciones.

» Los puestos relacionados con el arte, por ejemplo,
personal de un museo.

» Los puestos relacionados con las encuestas.

» Comunicacion social en radio y television,
por ejemplo, Onda Madrid o Telemadrid.

e Personal eventual
El personal eventual son personas de confianza
que nombran los politicos para aconsejarles.
Estos puestos de trabajo son temporales.
El personal eventual deja su puesto
cuando el politico que lo nombré deja su cargo
o cuando ya no es necesario su trabajo.

Las condiciones de trabajo del personal eventual
son las mismas que las de los funcionarios de carrera.

21
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3. Derechos y obligaciones
de los empleados publicos

Derechos de los empleados publicos

* Derecho a hacer las tareas de su categoria profesional
y de su puesto de trabajo.
No estan obligados a hacer otras tareas distintas.
Los jefes deben informar a los trabajadores de cuales son sus tareas
y garantizar que tienen las condiciones adecuadas para hacerlas.

e Derecho a ascender de puesto de trabajo.
La Administracion tiene que respetar los principios de igualdad,
mérito y capacidad para ascender a los trabajadores.

e Derecho a un salario adecuado a su puesto de trabajo.
El salario esta compuesto por el sueldo y complementos.
Un empleado publico tiene diversos complementos
por ejemplo, antigiiedad o dificultad de una tarea.
Todos los empleados tienen derecho a una paga por mes
y 2 pagas extraordinarias, en Navidad y en junio.

e Derecho a ser protegidos por la Administracion
cuando tengan problemas por hacer su trabajo,
por ejemplo, proteccion legal y ante amenazas o insultos.

e Tienen derecho a la formacion continua.

La formacion sera dentro del horario laboral
siempre que sea posible.

22
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Derecho a que la Administracion y todas las personas
respeten su intimidad, su orientacion sexual, su imagen
y su dignidad.

Derecho a proteccion frente al acoso y la discriminacion.
Ninguna persona puede sufrir discriminacion por raza, género,
orientacidn sexual, discapacidad, edad, religién, opiniones,

ni por ninguna caracteristica personal.

Derecho a la libertad de expresion.
Los empleados publicos pueden
expresar sus opiniones siempre que no sean ofensivas.

Derecho a unas condiciones de trabajo seguras.

Derecho a vacaciones y descansos.

Los empleados publicos tienen derecho a tener dias libres

para asuntos personales, por ejemplo, la operacidn de un familiar,
También tienen derecho a tener permisos mas largos, por ejemplo,
los permisos de maternidad o paternidad que duran 16 semanas.

Derecho a conciliar su vida laboral y su vida familiar, es decir,
hacer compatible el tiempo en el trabajo y el tiempo con la familia.

Derecho a jubilarse y cobrar una pension de jubilacion,
siempre que cumplan los requisitos.

Derecho a participar en asociaciones
y organizaciones profesionales.

23
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e Derecho a afiliarse a un sindicato.
Los sindicatos son organizaciones de trabajadores
que se unen para defender sus derechos.

e Derecho a elegir a sus representantes sindicales.
Los representantes sindicales son trabajadores elegidos por votacion
que representan a los demas trabajadores.

e Derecho a la huelga.

e Derecho a la carrera profesional y a ascender de puesto de trabajo
y mejorar las condiciones laborales.

Obligaciones de los empleados publicos

* Obligacion de respetar la Constitucion,
las leyes y los derechos fundamentales.
Los derechos fundamentales son los derechos basicos
de las personas.

e Obligacidon de tratar a todas las personas por igual
sin discriminar a ninguna persona por caracteristicas personales,
por ejemplo, discapacidad intelectual o fisica.

* Obligacidon de tratar con respeto a todas las personas, ciudadanos,
companeros y jefes.

* Obligacion de pensar en el interés general e intentar ser eficientes.
Ser eficiente significa hacer el mejor trabajo
en el menor tiempo posible
y usando la menor cantidad de recursos.

24
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Obligacién de evitar los conflictos de intereses.

Un empleado publico puede tener conflicto de intereses,

por ejemplo, cuando tiene que decidir a quién da una subvencion
y la empresa de su hermana es candidata a esa subvencion.

Los empleados publicos no pueden aceptar regalos ni beneficios,
cuando a cambio tienen que dar ventaja a una persona o entidad.

Los empleados publicos deben cuidar y conservar la informacién
que utilizan y ser responsables.

Obligacién de guardar la informacidn secreta.

Obligacién de obedecer las 6rdenes de su jefe,
a no ser que las ordenes vayan en contra de la ley.
En este caso, el empleado publico debe denunciar la situacion.

Obligacién de dar a los ciudadanos

toda la informacion que necesiten

y facilitar que los ciudadanos ejerzan sus derechos
y cumplan sus obligaciones.

Obligacién de cuidar el material de trabajo

y los bienes de la Administracion.

Los empleados publicos no deben usar el material de trabajo
para asuntos personales.

Obligacién de ocuparse de su formacion
y tener unas condiciones de trabajo seguras.

25
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4. Ingreso en la Administracion Publica

Ingresar en la Administracion Publica significa trabajar en ella.

* Requisitos para ingresar en la Administracion
Todos los ciudadanos tienen derecho al empleo publico,
pero deben cumplir unos requisitos.
Estos requisitos son:

» Tener nacionalidad espanola o de un estado de la Unidn Europea.
» Tener la capacidad para hacer las tareas del puesto de trabajo.
» Tener la titulacidn necesaria para el puesto de trabajo,
por ejemplo, el titulo de Bachiller o una licenciatura.
» Tener 16 anos o mas,
pero menos que la edad de jubilacion forzosa.
La edad de jubilacion forzosa es cuando una persona
tiene que jubilarse de forma obligatoria.
» No haber perdido un puesto de trabajo en la Administracion
por una sancion.
» No estar inhabilitado para empleos o cargos publicos por un juez.

* Oferta de Empleo Publico
La Oferta de Empleo Publico es la herramienta
que tiene la Administracion de organizar la futura incorporacion
de nuevos trabajadores.

El Estatuto Basico del Empleado Publico explica que todas personas
tienen derecho de acceso a un empleo publico.

Por este motivo, la Administracion tiene que respetar

los principios de igualdad, de mérito y de capacidad.

Asi, todas las personas tienen las mismas oportunidades

de acceso a estos puestos de trabajo.

26
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e Convocatoriay bases
Una convocatoria es el plazo de tiempo
en el que las personas que quieran
pueden presentar la documentacion necesaria
para apuntarse a un proceso selectivo.

Las bases de las convocatorias son las instrucciones
para seguir el proceso selectivo.

Las convocatorias y sus bases y toda la informacion
tienen que ser publicas.

El temario de los examenes y las pruebas de seleccion
deben ser sobre las funciones y tareas del puesto de trabajo
que oferta la Administracion.

Las personas con discapacidad tienen mas dificultades

para acceder al empleo publico,

por ese motivo, la ley obliga a reservar algunas plazas para ellas.
De cada 100 puestos de trabajo,

la Administracion tiene que reservar 7

para personas con discapacidad.

De esos 7 puestos reservados para personas con discapacidad,
la Administracion tiene que reservar 2

para personas con discapacidad intelectual.

Las personas con discapacidad

tienen que pasar por el proceso selectivo

como el resto de las personas que se presentan

y deben demostrar que estan capacitadas para el trabajo.

Las personas que forman parte de los 6rganos de seleccion

tienen que ser profesionales y objetivos
y deben proteger los datos personales de los candidatos.

27
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e Sistemas selectivos
Hay 2 tipos de sistemas selectivos:

»

»

Oposicion
La oposicion consiste en uno o mas examenes.

Estos exdmenes determinan la capacidad de las personas
para desarrollar las tareas del puesto de trabajo.

Las personas reciben una puntuacién en cada prueba.
Las personas que tengan mas puntuacion
seran las que consigan el puesto de trabajo.

Concurso-oposicion

El concurso-oposicidn es un sistema selectivo con 2 fases,
la fase de concurso y la fase de oposicion.

La primera es la fase de oposicidn.

Si la persona no aprueba la oposicidn,

queda fuera del proceso.

Si la persona aprueba la oposicidn,

pasa a la fase de concurso

y recibira una puntuacidn por sus méritos.

La puntuacion final es la suma
de la puntuacidn de oposicidn y concurso.

Las personas que tengan mas puntuacion
seran las que consigan el puesto de trabajo.

28
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;Qué has aprendido en este tema?

Los empleados publicos son las personas
que trabajan para la Administracion.

Hay 4 tipos de empleados publicos:

e Funcionarios de carrera:
son trabajadores que tienen un puesto de trabajo fijo
y hacen tareas permanentes.
Los funcionarios gestionan y organizan los servicios publicos.

e Funcionarios interinos.
Los funcionarios interinos hacen las mismas tareas
que los funcionarios de carrera,
pero son contratados de manera temporal.

e Personal laboral.
El personal laboral son trabajadores que trabajan
en la Administracion, mediante un contrato de trabajo.
El contrato puede ser fijo, por tiempo indefinido o temporal.

e Personal eventual.
El personal eventual son personas de confianza
que nombran los politicos para aconsejarles.
Estos puestos de trabajo son temporales.

29
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Los empleados publicos tienen derechos y obligaciones.

Las personas que quieren trabajar en la Administracion Publica
tienen que cumplir algunos requisitos

y pasar una oposicion o un concurso-oposicion.

e Oposicion
La oposicion consiste en una o mas pruebas.

Estas pruebas determinan la capacidad de las personas
para desarrollar las tareas del puesto de trabajo.

e Concurso-oposicidon
El concurso-oposicion es un sistema selectivo con 2 fases,
la fase de concurso y la fase de oposicidn.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:

El Articulo 14 de la Constitucion explica:

Las leyes son iguales para todos los espanoles.

Ninguna persona puede ser discriminada por su sexo, raza,
religidn, opiniones, ni tampoco por otras caracteristicas.

La Administracion quiere que todas las personas

tengan las mismas oportunidades

y puedan participar en la sociedad.

Por eso, hacen leyes y normas para que los sistemas de comunicacion,
los espacios publicos, los transportes,

los productos y servicios sean accesibles.

La transparencia en la actividad publica

esta regulada en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre,

de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
Ademas, el Ayuntamiento de Madrid tiene

una Ordenanza de Transparencia para la ciudad,

aprobada el 27 de julio de 2016.
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Algunas palabras que debes conocer

Buen gobierno: es el conjunto de comportamientos de los gobernantes
y altos cargos de la Administracion publica.

Estos comportamientos son:

Respetar los derechos y libertades de las personas.

Actuar de forma transparente

y para satisfacer el interés general de los ciudadanos.

Trabajar de forma dedicada a servir a los ciudadanos.

Ser imparciales, es decir, sin dar mas importancia

a los intereses de una persona o un grupo de personas.

Dar un trato igual y sin discriminacion.

Actuar de forma rapida.

Comportarse de forma correcta y tratar de forma correcta a los ciudadanos.
Aceptar las consecuencias de sus decisiones en su puesto.

Transparencia: caracteristica de las entidades y servicios

que ofrecen informacion clara y accesible a los ciudadanos
para que puedan expresar una opinion sobre la entidad.
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1. La Igualdad en la Administracion Publica

Las personas y la sociedad tienen unos valores

que estan recogidos en las leyes del pais.

La Administracion Publica tiene que aceptar y defender
los valores de la ciudadania.

El Articulo 14 de la Constitucion explica:

Las leyes son iguales para todos los espanoles.

Ninguna persona puede ser discriminada por su sexo, raza,
religion, opiniones, ni tampoco por otras caracteristicas.

El Gobierno y la Administracion respetan la dignidad, la autonomia
y la independencia de las personas
y aceptan a todas las personas como son.

La Administracion quiere que todas las personas

tengan las mismas oportunidades

y puedan participar en la sociedad.

Por eso, hacen leyes y normas para que los sistemas de comunicacion,
los espacios publicos, los transportes,

los productos y servicios sean accesibles.

Es muy importante que la Administracion Publica sea accesible
y las personas puedan usar con facilidad sus servicios,

por ejemplo, pedir el certificado de discapacidad,

renovar el DNI o pagar los impuestos.

La Administracion Publica debe formar a sus trabajadores

sobre temas relacionados con la discapacidad
y como atender a personas con discapacidad.
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Igualdad entre mujeres y hombres.

Las mujeresy los hombres son iguales en derechos y deberes.
La Administracion debe evitar la discriminacion

entre hombres y mujeres en todos los ambitos de la vida,

por ejemplo, en el &mbito laboral, cultural o social.

El Gobierno y la Administracion deben tener en cuenta

la igualdad entre mujeres y hombres en los planes y normas.

El Gobierno creara un Plan Estratégico

de Igualdad de Oportunidades

con medidas para conseguir la igualdad entre hombres y mujeres
y eliminar la discriminacion de las mujeres.

La Administracién General del Estado hara un informe

cada 2 anos, en el que explicara cual es la situacion real.

El Ayuntamiento de Madrid ha aprobado el Plan de Igualdad
entre mujeres y hombres.

Su objetivo es conseguir la igualdad entre mujeres y hombres
y eliminar la discriminacion de las mujeres.

Cuando la Administracion hace encuestas y estadisticas
tiene en cuenta el sexo y la diferencia entre hombres y mujeres.
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La Administracion debe proteger la igualdad

de todas las mujeres en general y en especial a las mas vulnerables,
por ejemplo, mujeres inmigrantes, ninas, mujeres con discapacidad
o mujeres victimas de violencia de género.

»

»

Educacion para la igualdad.

La escuelay el sistema educativo debe ensenar

el respeto por los derechos fundamentales

y la igualdad de derechos y oportunidades

entre hombres y mujeres.

Ademas, tiene que garantizar que los ninos y las ninas
tienen las mismas oportunidades.

Igualdad en el trabajo.

Mujeres y hombres deben recibir el mismo trato laboral,
por ejemplo, en el acceso a un puesto de trabajo,
igualdad en el sueldo o posibilidad de ascender y mejorar.

La Administracion debe tener especial cuidado, por ejemplo,
en eliminar la discriminacidn en el acceso al empleo publico,
favorecer la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral
y la igualdad entre hombres y mujeres

que ocupan puestos publicos.

Ademas, debe poner en marcha medidas

para proteger a las personas del acoso sexual

y hacer evaluaciones para comprobar si existe igualdad,
si se respeta y si hay discriminacion.

La Administracion tiene que hacer un informe

sobre como afectan las oposiciones y pruebas selectivas
a hombres y a mujeres.
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2. La transparencia en la actividad publica

La transparencia en la actividad publica
estd regulada en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre,
de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

La transparencia es la caracteristica de las entidades

que ofrecen informacion clara y accesible a los ciudadanos

para que puedan conocer los servicios que una Administracidn ofrece
y como los ofrece.

El buen gobierno es el conjunto de comportamientos de los gobernantes
y altos cargos de la Administracion publica.

Estos comportamientos son:

Respetar los derechos y libertades de las personas.

Actuar de forma transparente

y para satisfacer el interés general de los ciudadanos.

Trabajar de forma dedicada a servir a los ciudadanos.

Ser imparciales, es decir, sin dar mas importancia

a los intereses de una persona o un grupo de personas.

Dar un trato igual y sin discriminacion.

Actuar de forma rapida.

Comportarse de forma correcta y tratar de forma correcta a los ciudadanos.
Aceptar las consecuencias de sus decisiones en su puesto.

Esta ley explica qué informacidn tienen que publicar y difundir
las entidades publicas y cdmo deben publicarla.

38



Personal de Oficios

. Tema 3
Servicios Internos

Esta Ley tiene 3 objetivos:

1. Aumentar la transparencia de las instituciones y servicios publicos.
2. Reconocer y garantizar el derecho a la informacidn.
3. Explicar las obligaciones de buen gobierno

que deben cumplir los representes publicos

y las sanciones o penas si no las cumplen.

Los ciudadanos deben conocer cdémo se toman las decisiones
que les afectan, como funcionan las instituciones publicas
y cdmo actuan los representantes publicos.

Esta ley es una ley general sobre transparencia y acceso a la informacidn
para todo el territorio espanol

y toma como modelo algunas leyes europeas.

Espana tiene normas y leyes sobre temas concretos

que obligan a que la informacion publica

sea transparente y clara

y a que los ciudadanos puedan acceder a ella.

El Ayuntamiento de Madrid tiene
una Ordenanza de Transparencia para la ciudad,
aprobada el 27 de julio de 2016.

Los paises con mas transparencia y normas de buen gobierno
tienen instituciones mas fuertes
que facilitan el crecimiento econdmico y el desarrollo social.
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;Qué has aprendido en este tema?

El Articulo 14 de la Constitucion explica:

Las leyes son iguales para todos los espanoles.

Ninguna persona puede ser discriminada por su sexo, raza,
religion, opiniones, ni tampoco por otras caracteristicas.

La Administracion quiere que todas las personas

tengan las mismas oportunidades

y puedan participar en la sociedad.

Por eso, hacen leyes y normas para que los sistemas de comunicacidn,
los espacios publicos, los transportes,

los productos y servicios sean accesibles.

Ademas, en la Administracidn, las mujeres y los hombres
son iguales en derechos y deberes.

La transparencia en la actividad publica
estad regulada en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre,
de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

Esta Ley tiene 3 objetivos:

1. Aumentar la transparencia de las instituciones y servicios publicos.
2. Reconocer y garantizar el derecho a la informacidn.
3. Explicar las obligaciones de buen gobierno

que deben cumplir los representes publicos

y las sanciones o penas si no las cumplen.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:
e Qué es la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.
* Qué significan los principios de la prevencion de riesgos laborales.
e Qué contiene un plan de prevencidn de riesgos laborales.

e Qué derechos y qué obligaciones tiene un trabajador
respecto a la prevencion de riesgos laborales.

* Cuales son las obligaciones de los empresarios
respecto a los riesgos laborales, por ejemplo,
informar a los trabajadores, darles cursos de formacion
o vigilar su salud.

* Qué medidas hay de prevencién para algunos grupos,
como menores de edad, mujeres
o trabajadores con contratos temporales.

* Qué es un comité de seguridad y salud,

quiénes forman parte de ese comité
y qué funciones tiene.
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Algunas palabras que debes conocer

Prevencion: actividades que una empresa pone en marcha
para eliminar los riesgos laborales para sus trabajadores.

Riesgo laboral: es la posibilidad de que un trabajador

sufra un accidente de trabajo o tenga un problema de salud

a consecuencia del trabajo.

Las empresas deben estudiar cuales son los riesgos laborales que puede
haber para sus trabajadores.

Deben ver si hay posibilidades de que ocurra un dano

y como puede ser de peligroso o grave.

Danos derivados del trabajo: enfermedades o accidentes
que se sufren en el trabajo.

Riesgo laboral grave y cercano: situacion en la que hay razones
para pensar que un trabajador puede sufrir un gran dano
por su trabajo en poco tiempo.

Equipo de trabajo: conjunto de todas las maquinas, aparatos y herramientas
que utilizan los trabajadores en el trabajo.

Por ejemplo, el equipo de trabajo en una oficina esta formado por el ordenador,
el teléfono, las impresoras y las fotocopiadoras.

Equipo de proteccion individual: conjunto de elementos
que lleva o sujeta el trabajador.

Estos elementos, que se llaman equipo,

protegen su salud durante el trabajo.
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Peligro probable: situacion de riesgo para la que la empresa
no pone medidas para evitarlo.

Por eso, el peligro es probable, es decir,

hay opciones de que ocurra un accidente.

Condicion de trabajo: elementos que hay en el trabajo
y que pueden provocar un riesgo para el trabajador.
Por ejemplo:

e Herramientas de trabajo.
e Lugar de trabajo.
e Sustancias con las que trabajamos.

También pueden ser las circunstancias en las que trabajamos:

e El horario de trabajo.
e Ladistancia al centro de trabajo.
e Trabajo en interior o en exterior.
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1. La Ley de Prevencion
de Riesgos Laborales

La Ley de Prevencidn de Riesgos Laborales es del ano 1995.
Esta ley indica las normas que las empresas y los trabajadores deben seguir
para trabajar con seguridad.

La ley también explica qué deben hacer los trabajadores
para tener buena salud en el trabajo.

Ademas, indica qué medidas y decisiones

debe tomar una empresa

para asegurar la salud de sus trabajadores en el trabajo.

Esta ley afecta a todos los trabajadores, incluidos los trabajadores
que trabajan en una administracion publica como el Ayuntamiento de Madrid.
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2. Los principios de la prevencion
de riesgos laborales

Los principios son normas o ideas fundamentales

que definen la forma de actuar de una persona o una institucion.
El empresario tiene que proteger la salud de sus trabajadores
con estos principios generales:

e Evitar los riesgos.
e Evaluary conocer los riesgos que no se puedan evitar.
* Hay que evitar los riesgos desde el principio.
e Adaptar el trabajo a la persona teniendo en cuenta:
e Laformacion que tiene el trabajador.

e Las capacidades de la persona.

e Evitar los trabajos repetitivos, porque pueden afectar a la salud.
e Cambiar las cosas peligrosas por otras que no lo son.
e Tener un plan para prevenir los riesgos.

El plan debe tener en cuenta:

e Las novedades y avances técnicos.

e La organizacion del trabajo.
e Las relaciones entre los trabajadores.
e Ellugar donde los trabajadores hacen la tarea.

e Hacer un plan que se ocupe de la proteccion:
e Colectiva, es decir, de todos los trabajadores.

e [ndividual, es decir, de cada trabajador por separado.
e Informar bien a los trabajadores de sus tareas.
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Los empresarios deben tener en cuenta las capacidades de cada trabajador
sobre su seguridad y su salud en sus tareas para cumplir con los principios
de la prevencidn de riesgos laborales.

Por ejemplo, solo un trabajador con la informacidn necesaria y correcta
puede estar en una zona de trabajo que tiene mucho riesgo.

Los empresarios tienen que recordar que las medidas
para evitar los riesgos deben tener en cuenta:

e Un trabajador se puede equivocar o distraer.

* Las medidas pueden provocar otros peligros o riesgos.

* Los riesgos de esas medidas deben ser mas pequenos
que los riesgos que quiere evitar.
Por ejemplo, cuando un empresario pone una medida
para evitar un peligro que provoca mas accidentes,
entonces debe cambiar esa medida.

Los empresarios pueden contratar un seguro

que cubra los gastos de los riesgos laborales.

Un seguro es una proteccion frente a un riesgo.

Los seguros los venden las empresas aseguradoras.
Cuando una empresa esta asegurada y hay un accidente,
la aseguradora se encarga de los gastos.
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3. El plan de prevencion

La ley explica qué es un plan de prevencion de riesgos laborales
y como evaluar los riesgos laborales.

El Plan de Prevencion de Riesgos Laborales es un documento
que explica como una empresa

debe evitar los riesgos y peligros del trabajo a sus trabajadores.
Este plan debe incluir a todos los trabajadores

de todas las actividades de la empresa.

El Plan de Prevencién es un documento que tiene que explicar:

La organizacion de la empresa.

Los responsables de la prevencidn.

Las tareas de prevencidn.

Las funciones.

Los recursos para realizar la prevencion.

Para hacer un plan de prevencion,

el empresario debe evaluar los riesgos laborales.

Evaluar consiste en calcular lo grave que es un riesgo para un trabajador.
El empresario debe tener en cuenta:

Las tareas que hace el trabajador.
Quién las hace.

Como es el puesto de trabajo.
Qué equipos de trabajo utiliza.
Donde hace el trabajo.
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Cuando hay una evaluacién de un puesto de trabajo y se encuentran riesgos,
el empresario debe tomar medidas para que el riesgo desaparezca

0 que sea el mas pequeno posible.

Esas medidas son decisiones que hay que poner en marcha.

En estos casos, la evaluacién del riesgo debe indicar:

e Quién se ocupa de vigilar que se cumpla cada medida.
Qué materiales son necesarios para cumplir las medidas.
Qué trabajadores deben cumplirlas.

Cuanto tiempo tienen para cumplir las medidas.

En un plan de evaluacién, el empresario debe tener en cuenta que:

e Cuando cambia la situacion de una actividad o de un trabajador,
hay que hacer una nueva evaluacién de los riesgos.
e Cuando hace una evaluacion nueva,
puede darse cuenta de que hay que cambiar
la forma de prevenir los riesgos.
e Cuando un trabajador sufre un dano en su trabajo
o se produce una situacién de peligro,
el empresario debe investigar qué lo ha provocado.

Una empresa puede hacer un plan de prevencion

y de evaluacién de riesgos de forma mas sencilla.

El Ayuntamiento de Madrid también tiene

su propio plan de prevencidn y evaluacion de riesgos.

Pero un plan mas sencillo nunca puede dejar a los trabajadores
con menos proteccidn de la seguridad y la salud en el trabajo.
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4. Los derechos y obligaciones
de los trabajadores en prevencion
de riesgos laborales

Los derechos generales de los trabajadores
En la prevencion de riesgos laborales, los trabajadores tienen derecho a:

* Recibir informacidny cursos de formacion
para evitar los riesgos en su trabajo.

e Parar el trabajo cuando hay una situacion de riesgo
hasta que haya seguridad de nuevo.

* Que la empresa les pregunte y puedan participar
en las decisiones sobre riesgos laborales.

Obligaciones de los trabajadores sobre prevencion de riesgos
Las obligaciones de prevencion y proteccion de riesgos laborales son:

e Cumplir con las medidas de seguridad y salud

segun los cursos de formacién y la informacion

que han recibido del empresario.
e Usar de forma adecuada los equipos de trabajo, los productos

y las herramientas con los que desarrollen su trabajo.
 Utilizar los equipos de proteccion individual

y los sistemas de seguridad de forma correcta.

Un sistema de seguridad es un mecanismo

que asegura el buen funcionamiento de una maquina.

Por ejemplo, un botdn de parada de emergencia de una maquina.
e Informar a los responsables sobre cualquier

situacion que pueda provocar un riesgo.
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Cuando el trabajador no cumple con estas obligaciones

la empresa puede sancionarle, es decir, ponerle un castigo.
El Estatuto de los Trabajadores explica cuales son las sanciones
que puede recibir un trabajador en estos casos.

El Estatuto de los Trabajadores es la ley que explica

los derechos de los trabajadores

y cdmo deben estar organizadas las relaciones

entre empresarios y trabajadores.

Los trabajadores de las administraciones publicas,

por ejemplo, del Ayuntamiento de Madrid,

también tiene su propio plan de riesgos laborales.
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5. Las obligaciones de los empresarios
en prevencion de riesgos laborales

Las obligaciones generales de los empresarios

Los empresarios tienen varias obligaciones
para asegurar los derechos de los trabajadores:

e Proteger a los trabajadores.
e Tomar las medidas para asegurar la seguridad y la salud
de sus trabajadores.
e Tener personas especializadas que se ocupen de los riesgos laborales.
e Hacer un plan para evitar los riesgos laborales.
El plan debe indicar cuales son los riesgos en la empresa,
como hay que actuar en una situacion de emergencia,
y qué informacion y qué cursos de formacion
deben recibir los trabajadores sobre estos temas.
e Estudiar qué ha pasado cuando ha habido una situacién de riesgo
y poner las medidas para evitar que vuelva a ocurrir.

Los trabajadores y los empresarios deben cumplir

las leyes de prevencidn de riesgos laborales.

Los trabajadores no tienen que pagar por las medidas de proteccion
de los riesgos laborales.
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La obligacion de dar equipos de trabajo
y los equipos de proteccion

Los equipos de trabajo deben ser adecuados

para la tarea que realiza el trabajador.

Cuando el uso de un equipo puede producir un riesgo

para la seguridad y la salud de los trabajadores,

solo lo utilizaran los trabajadores que saben como manejarlos.

El empresario tiene que:

e Dar a sus trabajadores equipos de proteccion individual
adecuados para sus tareas.

 Vigilar que sus trabajadores utilizan de forma correcta
los equipos de proteccion individual.

Cuando las medidas de proteccion para todos los trabajadores

no son suficientes para protegerles del todo en su trabajo,
el empresario tiene que darles equipos de proteccion individual.
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La obligacion de los empresarios
de informar a los trabajadores

El empresario tiene que informar a los trabajadores sobre:

* Los riesgos en la empresa.

e Los riesgos del puesto de trabajo.

* Las medidas y actividades de prevencion y proteccion.

e Las medidas de emergencia, primeros auxilios,
lucha contra incendios y evacuacion de los trabajadores.
Evacuar significa poner a los trabajadores en lugar seguro.

El empresario puede facilitar la informacion a los trabajadores
a través de los representantes de los trabajadores.

Los representantes de los trabajadores son trabajadores
elegidos por sus companeros de empresa.

Su misidn es defender los derechos de todos los trabajadores
en las reuniones con los empresarios.

El empresario tiene la obligacion de:
* Preguntar a los trabajadores en las decisiones
sobre prevencion de riesgos laborales.
e Permitir la participacion de los trabajadores en las decisiones

sobre prevencion de riesgos laborales.

Los trabajadores también tienen derecho a proponer medidas
que mejoren la salud y la seguridad del trabajo en la empresa.
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La obligacion de los empresarios de formar a los trabajadores

El empresario esta obligado a que todos los trabajadores

reciban formacion tedrica y practica en prevencion de riesgos laborales.
La formacion tiene que ser suficiente y adecuada a sus tareas

y a su puesto de trabajo.

Hay que dar formacion:

e Cuando la empresa contrata al trabajador.

e Cuando hay cambios en las tareas que hace.

e Cuando hay cambios en las tecnologias o los equipos de trabajo
que maneja el trabajador.

e Cuando las tareas tienen nuevos riesgos.

e Cada cierto tiempo porque es necesario repetirlos y recordarlos.

Los cursos de formacidn en riesgos laborales deben ser en horario de trabajo.
Cuando el trabajador debe ir al curso fuera de sus horas de trabajo,
le cuentan como si fuera su horario de trabajo.

Estos cursos son gratis para los trabajadores y la empresa puede elegir entre:

* Dar los cursos con trabajadores que estan preparados para darlos.
e Contratar una empresa que dé esos cursos.
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Las medidas de la empresa en caso de emergencia

Una situacion de emergencia es un accidente que ocurre sin esperarlo.
Por ejemplo, un incendio, una inundacién o un terremoto.

Una situacion de emergencia pone en peligro la vida de las personas

y puede destruir edificios, vehiculos y otros objetos.

El empresario debe tener en cuenta en las situaciones de emergencia:

e Eltamano de la empresa, es decir, cuantas personas trabajan,
cuantos edificios tiene, cdmo son de grandes los edificios.
e Qué actividad hace la empresa.

El empresario esta obligado a estudiar las situaciones de emergencia
que pueden ocurrir en la empresa.
También tiene que tomar medidas sobre:

e Primeros auxilios, es decir, la atencion médica
en el lugar del accidente antes de llevar a un hospital.

e Lucha contra incendios.

e Evacuacion de los trabajadores, es decir, sacar a los trabajadores
del lugar donde esta el peligro.

Ademas, el empresario tiene que:

Nombrar a personas responsables de organizar estas medidas.

El nimero de responsables debe ser adecuado

para el nimero de trabajadores de la empresa.

Formarlas y dotarlas de los medios adecuados.

Comprobar cada cierto tiempo que las medidas funcionan.
Asegurar que la relacién con los servicios de emergencia funciona.
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La proteccion en situacion de riesgo grave

Es un riesgo que es muy probable que suceda

y que puede provocar danos graves

en la salud de los trabajadores.

Cuando existe un riesgo grave, el empresario esta obligado a:

Informar a todos los trabajadores afectados.

Informar de los riesgos y de las medidas

que se han tomado o se van a tomar.

Dar instrucciones para que el trabajador

pueda parar su trabajo.

e Sies necesario, ordenar abandonar el lugar de trabajo.

Cuando existe un riesgo grave el trabajador tendra derecho
a dejar de trabajar y abandonar el lugar de trabajo.

Cuando el trabajador se queda solo sin poder avisar a nadie,
el empresario debe asegurarse de que el trabajador

tiene los conocimientos y los medios para protegerse.

Los representantes de los trabajadores podran decidir
que los trabajadores paren de trabajar

cuando hay un riesgo grave e inminente.

La Inspeccion de Trabajo tiene un dia para decir

si los trabajadores tienen que volver al trabajo porque ya no hay peligro.
La Inspeccion de Trabajo depende del gobierno

y tiene poder para tomar decisiones

sobre asuntos relacionados con temas de trabajo.
Cuando hay un peligro grave e inminente

y un trabajador deja su puesto de trabajo,

el empresario no puede castigar al trabajador.
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La vigilancia de la salud de los trabajadores

El empresario esta obligado a vigilar la salud de los trabajadores

en sus puestos de trabajo.

La forma de vigilar es mediante reconocimientos médicos y pruebas médicas
cada cierto tiempo.

Las pruebas y reconocimientos suelen ser voluntarios,

es decir, el trabajador decide si quiere hacerlas o no.

Pero hay algunos casos donde el trabajador tiene que hacerse

las pruebas y reconocimientos de forma obligatoria.

El tipo de pruebas y reconocimientos tienen estas caracteristicas:

Dependen del tipo de riesgo de trabajo.

Tienen que ser lo menos molestos posibles para el trabajador.
Deben respetar la intimidad y la dignidad del trabajador,

es decir, le deben tratar con respeto y de forma adecuada.
Deben dar los resultados a los trabajadores.

Las personas que hacen las pruebas y revisiones a los trabajadores
deben ser médicos y enfermeros
que tengan la formacidn necesaria y adecuada.

Los resultados de las pruebas médicas son secretos.

Solo el trabajador y los médicos que hacen las pruebas o la revision
pueden saber los resultados con detalle.

La informacion que puede recibir el empresario

de las pruebas médicas del trabajador puede ser una de estas dos:

e El trabajador puede hacer su trabajo de forma adecuada.
* Eltrabajador necesita alguna adaptacidn
en su puesto de trabajo por su salud.

La empresa nunca puede utilizar los resultados de las pruebas
y reconocimientos médicos para tomar decisiones

en contra del trabajador o para discriminarle,

es decir, para tratarle peor que a los demas.
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Cuando el trabajador deja de trabajar en una empresa,

puede sequir teniendo derecho a hacerse revisiones médicas de esa empresa.
Esto ocurre cuando el trabajador sigue teniendo algun riesgo

que haya vivido en ese trabajo.

Por ejemplo, algunos trabajadores trabajan con productos tdxicos.

Los productos téxicos son productos que pueden ser peligrosos

0 venenosos para la salud.

Esos trabajadores pueden sufrir problemas de salud

después de irse de ese trabajo

y por eso tienen derecho a tener revisiones médicas de la empresa.

Los documentos obligatorios
sobre prevencion de riesgos laborales

El empresario debe tener varios documentos
para darselos a las autoridades sanitarias:

e ElPlan de Prevencion de Riesgos Laborales,
con el detalle de las medidas contra esos riesgos
y el material de proteccidn.
e La evaluacidon de los riesgos laborales,
que dice cuales son los riesgos de cada puesto de trabajo.
e La planificacion de la actividad preventiva,
que es el resultado de los controles de las condiciones de trabajo
y del tipo de trabajo de cada trabajador.
* Los controles médicos de los trabajadores,
siempre con respeto a la intimidad de los datos.
e La lista de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales
y bajas por enfermedad de los trabajadores
que les obligan a estar mas de un dia sin poder trabajar.
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La organizacion de la prevencion
de riesgos para varias empresas

Cuando trabajan juntos trabajadores de empresas diferentes,
esas empresas deben trabajar juntas

para cumplir las leyes de prevencidn de riesgos laborales.
Las normas habituales son:

* Una empresa es la propietaria o alquila un edificio
donde hay trabajadores de varias empresas.
En este caso, la empresa propietaria o que alquila el edificio
debe informar a todos los trabajadores de todas las empresas
sobre los riesgos laborales de ese sitio.
También debe informar sobre las medidas de proteccidn
y de prevencion de esos riesgos.
* Una empresa contrata a otra para un servicio.
Por ejemplo, una empresa contrata a otra empresa
para vigilar el edificio.
La empresa que contrata debe vigilar
que la empresa que hace el servicio
cumple con las leyes de riesgos laborales.
La empresa que contrata también debe vigilar
que utilizan el material y los equipos de forma adecuada,
cuando los presta a la otra empresa.
También debe vigilar el cumplimiento de estas normas,
si la otra empresa hace el servicio fuera del edificio,
por ejemplo, si son transportistas.
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6. Las medidas de proteccion para algunos
grupos de trabajadores

Los empresarios deben proteger mas a trabajadores
que pueden tener mas riesgos, por ejemplo:

e Trabajadores de entre 16y 18 anos.

* Trabajadores con discapacidad.

* Trabajadores que tengan alguna situacion de salud mas delicada.
* Trabajadores que son mas sensibles a algunos riesgos.

Estos trabajadores no deben:

e Hacer tareas que les pueden poner en peligro a ellos mismos
0 a otras personas.

e Hacer tareas de riesgo cuando no se encuentran lo bastante bien
para hacerlas.

El empresario también debe estudiar los riesgos

que pueden tener los productos que utilizan en el trabajo para las mujeres.
Por ejemplo, debe tener en cuenta

cuando un producto puede ser peligroso

para que una mujer pueda quedarse embarazada

o cuando ya esta embarazada.

El empresario debe tomar decisiones

y poner medidas para evitar esos riesgos.
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Medidas de proteccion para trabajadoras embarazadas
o0 que acaban de ser madres

La prevencion de riesgos debe tener en cuenta
a trabajadoras que estan embarazadas
0 que han tenido un nino hace poco.

Las medidas deben tener en cuenta a la trabajadora y al nino,

por ejemplo, qué consecuencias negativas

puede tener el trabajo para el bebé y para la lactancia.

La lactancia es la época en la que la madre alimenta a su hijo

con leche materna.

El empresario debe adaptar las condiciones de trabajo

o el horario de trabajo para que la trabajadora no tenga ningun riesgo.
Por ejemplo, debe tener siempre el mismo horario de trabajo

y nunca debe trabajar de noche.

Hay 2 autoridades que indican las condiciones de salud

para los trabajadores.

Una es la Seguridad Social y la otra son las mutuas.

Las mutuas son organizaciones de médicos especialistas

en temas de salud en el trabajo.

Cuando la Seguridad Social o la Mutua dicen

que la adaptacion del puesto de trabajo es incorrecta o insuficiente
para la trabajadora que es madre, el empresario debe:

1. Cambiar a la trabajadora a un puesto parecido sin riesgos
y adecuado a sus capacidades.

2. Cuando no es posible, debe cambiarla a un puesto diferente
sin riesgos y con el mismo sueldo.

3. Sitampoco es posible, la trabajadora deja de trabajar,

pero la empresa debe pagarle su sueldo.

Cuando la trabajadora recupera su salud,
puede volver a su antiguo puesto de trabajo.
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Cuando la trabajadora esta embarazada, tiene derecho:

e Air al médico por su embarazo.
e Air aclases de preparacion al parto.

Puede ir al médico y a las clases en su horario de trabajo.
La trabajadora debe avisar al empresario y debe presentar un justificante.
El empresario debe pagarle siempre el mismo sueldo.

Medidas para proteger a trabajadores
entre 16 y 18 anos, es decir, menores de edad

Un empresario debe estudiar los riesgos de un puesto de trabajo:

* Cuando va a contratar a un menor de edad.
e Cuando cambia las condiciones del puesto de trabajo
de un menor de edad.

El empresario debe tener en cuenta que un menor de edad

tiene menos experiencia y recorrido en la vida

y eso puede provocar riesgos en su trabajo.

El empresario debe informar de los riesgos

y las medidas de proteccion al trabajador y a sus padres o tutores.

El Gobierno dice cuales son los trabajos que tienen riesgos laborales
y que puede hacer un menor de edad.
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Derechos de los trabajadores con contratos temporales
en la prevencion de riesgos laborales

La empresa debe informar a los responsables

de prevencion de riesgos laborales

de que hay trabajadores con contratos temporales.

Los trabajadores que tienen un trabajo temporal en una empresa
tienen los mismos derechos que el resto de trabajadores, que son:

* Recibir informacion sobre los riesgos de su puesto de trabajo.

e Recibir cursos de formacion sobre qué riesgos
tiene su puesto de trabajo, qué controles médicos son obligatorios
y qué medidas hay para proteger su salud de los riesgos.

* Hacerse las pruebas y los reconocimientos médicos voluntarios
que tienen el resto de trabajadores.

Hay trabajadores que vienen de empresas de trabajo temporal.
Una empresa de trabajo temporal contrata trabajadores

para que trabajen por un tiempo en una empresa.

La empresa que recibe a esos trabajadores

de la empresa de trabajo temporal

se llama empresa usuaria.

La empresa de trabajo temporal debe vigilar la salud de los trabajadores
y ofrecerles las pruebas y reconocimientos médicos.

La empresa usuaria debe:

e Proteger la salud y la seguridad de esos trabajadores
de la empresa de trabajo temporal.

e Informar a esos trabajadores de los riesgos de su puesto de trabajo
y las medidas para evitarlos.

e Dar cursos de formacion sobre como protegerse de esos riesgos.

El trabajador de la empresa de trabajo temporal

puede preguntar sobre los riesgos de su puesto de trabajo
a los representantes de los trabajadores de la empresa usuaria.
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7. EL Comite de Seguridad y Salud

El Comité de Seguridad y Salud es un grupo de trabajo

dentro de la empresa.

Este grupo revisa las medidas de proteccion de los trabajadores
frente a los riesgos en sus puestos de trabajo.

También revisa las actividades de la empresa

para evitar esos riesgos a sus trabajadores.

Las empresas que tienen 50 trabajadores o mas deben tener este comité.
El comité estd formado por 2 grupos que tienen el mismo nimero de personas:

e El empresarioy sus representantes.
* Los delegados de prevencion de los trabajadores,
que son representantes de los trabajadores
especializados en asuntos de prevencion de riesgos laborales.

En las reuniones del comité también pueden participar en los debates,
pero no en las votaciones:

* Los delegados sindicales, que son los representantes
de los sindicatos en la empresa
y defienden los derechos de los trabajadores.
* Los responsables de prevencion de riesgos laborales,
que son las personas que la empresa
que se encargan de vigilar
que todos cumplen las medidas de prevencidn
de riesgos laborales.
e Los trabajadores de la empresa que tienen formacion
o informacion sobre algin tema que va a hablar el comité.
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Los miembros del comité también pueden pedir
que participen en los debates personas especialistas
en prevencion de riesgos laborales que no trabajan en la empresa.

El comité se relne:

* Reuniones ordinarias: son cada 3 meses.
* Reuniones extraordinarias: pueden ser
cuando lo pide un miembro del comité.

El comité decide sus propias normas de organizacion.

Una empresa puede tener varios centros de trabajo,

es decir, lugares o edificios donde estan los trabajadores.

Cada centro de trabajo puede tener su comité.

En estos casos, la empresa tendra un comité principal

que coordina todos esos comités de cada centro de trabajo,

es decir, que los organiza para que todos trabajen de la misma forma.
Este comité principal se llama Comité Intercentros.

Las funciones del comité son:

e Formar parte del equipo que crea, pone en marcha
y revisa los planes de prevencion de riesgos laborales.
* Debatir sobre cdmo debe estar organizada la empresa
para la prevencion de riesgos laborales.
e Debatir sobre la empresa que hay que contratar para encargarse
de las actividades de prevencion de riesgos laborales.
e Recoger las propuestas de los trabajadores
para mejorar las medidas de prevencion de riesgos laborales.
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El comité tiene que poder dedicarse a sus funciones sin problemas.
Por eso, puede pedir a la empresa varios tipos de documentos e informacidn:

e Las medidas que tiene de prevencion de riesgos laborales
en los centros de trabajo.
e Los documentos sobre las condiciones de trabajo
y sobre las actividades de prevencion para cada puesto de trabajo.
e Los danos que ha tenido un trabajador en una situacion,
cémo ha ocurrido y qué medidas hay que poner en marcha
para evitar que ocurra otra vez.
* La memoria, que es el resumen de actividades del ano anterior.
e La programacion, que es la lista de actividades para el ano nuevo.

El comité informa a los trabajadores de la empresa de todos estos documentos.

Cuando en un mismo centro de trabajo hay varias empresas,

puede ocurrir que alguna de ellas no tenga su propio comité.

En estos casos, esa empresa sin comité se puede reunir con los comités

o con los delegados de prevencion de las otras empresas que tienen comité
para organizar sus actividades de prevencidn.

El Ayuntamiento de Madrid tiene su propio Comité
de Seguridad y Salud en el trabajo.
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* La Ley de Prevencion de Riesgos Laborales indica las normas
que las empresas y los trabajadores deben seguir
para trabajar con seguridad.

e Un empresario debe seguir varios principios
para proteger la salud de sus trabajadores,
como evitar riesgos, adaptar el trabajo a la persona
o tener un plan de prevencidn.

e ELPlan de Prevencion de Riesgos Laborales es un documento
que explica como una empresa
debe evitar los riesgos y peligros del trabajo a sus trabajadores.

* Para hacer un plan de prevencion,
el empresario debe evaluar los riesgos laborales.
Evaluar consiste en calcular lo grave que es un riesgo para un trabajador.

e Los trabajadores tienen derechos y obligaciones
sobre la prevencion de riesgos laborales.
Por ejemplo, tienen derecho a recibir informacidn y cursos de formacion.
Y tienen la obligacidn de cumplir con las medidas de seguridad y salud
y usar los equipos de forma correcta.
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* Los empresarios tienen varias obligaciones
sobre la prevencion de riesgos laborales de los trabajadores,
como darles equipos de proteccidn, darles informacidn,
darles cursos de formacion para saber cémo prevenir los riesgos,
decidir medidas en caso de emergencia,
tener medidas para riesgos graves y vigilar la salud de los trabajadores.

* Algunos grupos de trabajadores tienen algunas medidas anadidas
de proteccion, como los menores de 18 anos, las mujeres embarazadas
y los trabajadores con contratos temporales.

e El Comité de Seguridad y Salud revisa las medidas de proteccidn
de los trabajadores frente a los riesgos en sus puestos de trabajo.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:
La ciudadania va a las oficinas de la Administracidon a hacer gestiones.
Algunas de las tareas de los trabajadores de la Administracion
son controlar el acceso a las oficinas

e informar y atender a las personas.

Los elementos de la comunicacion son: emisor, receptor, mensaje,
coddigo, canal y contexto.

Tipos de comunicacion: verbal y no verbal.

La ley reconoce que las personas tienen una serie de derechos
en su relacion con las Administraciones Publicas.
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Algunas palabras que debes conocer

Comunicacion: proceso que sirve para transmitir informacion, ideas,
pensamientos o sentimientos a otras personas.

Comunicacion no verbal: informacion que trasmitimos
a través de nuestro cuerpo, de nuestros gestos, posturas o miradas.

Comunicacion verbal: informacion que transmitimos
cuando usamos las palabras para expresarnos.

Departamento: cada una de las partes de una Administracion.

Cada departamento tiene unas funciones y desarrolla unas actividades,
en funcion de los conocimientos de los trabajadores.
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1. Control de acceso, identificacion,
informacion, atencion
y recepcion de personal visitante

La ciudadania va a las oficinas de la Administracion Publica a hacer gestiones.
Algunas de las tareas de los trabajadores de la Administracién

son controlar el acceso a las oficinas e informar y atender a las personas.

Tu objetivo es cubrir las necesidades de las personas.

Para eso, debes entender bien lo que necesita la persona

y explicarle lo que tiene que hacer, siempre de forma educada.

Ademas, debes tener buena imagen.
Tener buena imagen quiere decir ir bien vestido y aseado.

TU, como trabajador necesitas conocer:

La organizacion de la Administracion.

Las personas que trabajan en la Administracion

estdn representadas en un organigrama.

Un organigrama es una representacion grafica

de la posicion que ocupa cada persona en la Administracion.

Las personas que trabajan en la Administracion
se reparten el trabajo en funcion de su autoridad y responsabilidad.
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Los departamentos, las areas de trabajo

y las personas que trabajan en cada uno y su cargo.

Un departamento es cada una de las partes de una Administracion.
Cada departamento tiene unas funciones y desarrolla unas actividades,
en funcién de los conocimientos de los trabajadores.

Debes conocer las siglas de cada departamento.

Una sigla es una letra o un conjunto de letras

que sirve para identificar un departamento.

Por ejemplo:

Secretaria General Técnica: SGT

Direccidon General de Planificacion de Recursos Humanos: DGPRRHH

El area de trabajo es el lugar donde el trabajador realiza sus tareas,
por ejemplo, un despacho, una oficina o un recibidor.
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2. ; Como recibir a las personas
que van a la Administracion?

Cuando una persona va a una oficina de la Administracion
suele estar desorientada porque no conoce el espacio
y no sabe donde estan las cosas ni las personas.

Por este motivo, tu trabajo es muy importante.

Recibe de forma agradable a todo el mundo, preséntate si es necesario
y pregunta a la persona qué necesita.

Escucha a la persona para poder dar una buena respuesta.

Si la persona ya tiene una cita con un trabajador,

avisa al trabajador de que la persona ha llegado.

Si la persona no tiene una cita,

informale de a donde tiene que ir o por quién tiene que preguntar.
Cuando una persona se marche, despidete con educacion.

Para hacer bien tu trabajo tienes que conocer:
Las normas de protocolo:
son el tratamiento que debes dar a las personas,
por ejemplo, senor, senora, don o dona,

la forma en que debes vestirte y comportarte.

Pregunta en tu centro de trabajo
si alguna persona tiene un tratamiento especial.
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La imagen corporativa:

es la imagen que la organizacién quiere transmitir

en relacion con quién es, qué hace y cémo lo hace.

Por ejemplo, en algunos sitios, los trabajadores llevan uniforme
0 una chapa identificativa.

Si tu tienes que llevar uniforme,

asegurate de que esta limpio y bien abrochado,
por ejemplo, el pantalon, la chaqueta o la corbata.
Si tienes que llevar una chapa identificativa,
colocala bien.

Las normas de cortesia:
son frases o acciones que expresan los buenos modales
y el respeto hacia las personas.

En tu trabajo ten en cuenta algunas normas de cortesia:

e Abrir la puerta.
e Saludar con respeto, por ejemplo, buenos dias o buenas tardes.
e Decir o pedir las cosas por favor.
Por ejemplo: por favor, ;me puede decir a dénde va?
e Pedir disculpas si te equivocas.
Por ejemplo: disculpeme, me he equivocado.
e Dejar salir a las personas, antes de entrar,
por ejemplo, en una oficina.
e Tratar a las personas de usted.
Por ejemplo, ; me puede decir quién es?
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La cultura de la empresa:

es un conjunto de valores y normas

que comparten y conocen los trabajadores.
TU debes conocer esos valores y normas.

Un valor, por ejemplo, es la eficiencia.
La eficacia es que hagas el trabajo lo mejor posible
con el minimo de gasto.

Una norma, por ejemplo, es utilizar el papel por las dos caras
cuando hagas fotocopias.

Las caracteristicas y costumbres de otras culturas.
En tu trabajo, vas a encontrar a personas de otras culturas
y debes tenerlo en cuenta, porque tienen costumbres diferentes.

Temab

Por ejemplo, pueden hablar otro idioma o vestirse con otro tipo de ropa.

Trata a todas las personas con respeto y pide ayuda si lo necesitas.
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3. La comunicacion

La comunicacidén es un proceso que sirve para transmitir
informacidn, ideas, pensamientos o sentimientos a otras personas.

Hay 3 niveles de comunicacion:

Nivel coloquial o familiar.
Es la forma de hablar que utilizamos en las conversaciones,
por ejemplo, con nuestros amigos o familiares.

Nivel especializado.
Es una forma de comunicacion formal

en la que las personas usan palabras especificas de una profesion,
por ejemplo, los jueces o abogados en un juicio.

Nivel estandar.

Es el nivel que utilizan los medios de comunicacidn.
Es formal pero no es especializado.
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Elementos de la comunicacion:

El emisor: es la persona que habla o escribe.

Es la persona que transmite el mensaje.

Por ejemplo, cuando escribes una carta a un amigo,

tu eres el emisor, tu eres la persona que escribe la carta.

El receptor: es la persona que escucha o lee.

Es la persona que recibe el mensaje.

Por ejemplo, cuando un amigo recibe tu carta,

tu amigo es el receptor, es la persona que recibe la carta.

El mensaje: es la informacion que el emisor

quiere comunicar al receptor.

Por ejemplo, cuando escribes una carta a un amigo,
lo que escribes en el papel es el mensaje.

El cadigo: es el conjunto de signos y simbolos
que sirven para transmitir el mensaje.
Existen muchos cddigos, pero el mas comun es el idioma.

El emisory el receptor deben usar el mismo codigo para comunicarse.

El canal: es el medio a través del cual el mensaje del emisor
llega al receptor, por ejemplo, el teléfono.

El contexto: es la situacion en que se produce la comunicacion.
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Tipos de comunicacion

Comunicacion verbal.

Utilizamos la comunicacion verbal

cuando usamos las palabras para expresarnos.
Hay 3 tipos de comunicacion verbal:

»

»

»

Comunicacion oral: ocurre cuando las personas

hablamos entre nosotras.

Comunicacion escrita: ocurre cuando las personas

nos comunicamos a través de la escritura.

Por ejemplo, cartas, telegramas, libros o el correo electronico.
Cuando escribimos debemos utilizar frases y palabras sencillas
y debemos ser breves.

Comunicacion telefdnica: el teléfono nos permite ponernos

en contacto con otras personas,

de hecho, las personas recibimos varias llamadas al dia.

El emisor, es decir, la persona que llama por teléfono debe:

»

»

»

»

»

Presentarse.

Por ejemplo, puede decir su nombre

y la organizacion para la que trabaja.

Explicar el motivo de la llamada.

Hablar claro y utilizar un lenguaje y vocabulario correcto.
Usar un tono de voz agradable y no gritar.

La sonrisa es importante

para tener una conversacion relajada.
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El receptor, es decir, la persona que contesta al teléfono debe:

» Escuchar lo que dice el emisor.

» Contestar de forma correcta.

» Ser colaboradory ayudar en aquello que pueda.

» Evitar terminar las frases de la persona que llama.

» Tomar nota de los datos importantes durante la llamada.
» El silencio puede ser positivo porque estas muy atento

a lo que nos dice la otra persona.
En este caso, puedes decir, por ejemplo, si o desde luego,
para que la otra persona sepa que prestas atencion.

Pero el silencio también puede ser negativo

y la otra persona puede notar que no le prestas atencidn.
Sitienes que dejar de hablar por teléfono

e interrumpir la conversacion

explicale a la persona el motivo, por ejemplo,

un momento, que voy a mirar los datos en el ordenador.

Comunicacion no verbal.
Es la comunicacion que trasmitimos

a través de nuestro cuerpo, de nuestros gestos, posturas o miradas.

La comunicacién no verbal es tan importante como la verbal.
Todas las personas transmitimos informacion con nuestro cuerpo
sin darnos cuenta.

En la comunicacion no verbal es mas dificil enganar
que en la comunicacién verbal.

Basta con una mirada o un gesto de la otra persona
para que nos sintamos nerviosos, enfadados o alegres.
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Elementos de la comunicacion no verbal:

»

»

»

»

La postura que tenemos en una conversacion

expresa nuestros sentimientos hacia la otra persona.

Por ejemplo, si cruzamos los brazos

significa que estamos a la defensiva o que no queremos hablar.
Pero si tenemos los brazos relajados

significa que estamos interesados en hablar y escuchar.

La mirada forma parte de la comunicacion.

Las personas miramos cuando alguien nos habla

porque queremos mas informacidn.

Podemos transmitir si nos interesa o no una conversacion
y cdmo nos sentimos.

Por ejemplo, si la persona mira hacia otro sitio

quiere decir que no le interesa la conversacion

o si baja la mirada quiere decir que esta incomodo.

Los gestos transmiten mucha informacion

y expresan sentimientos y emociones

sobre todo, las manos, los piesy la cabeza.

Por ejemplo, si asentimos con la cabeza quiere decir que estamos
de acuerdo con lo que nos estan diciendo.

El tono es el timbre de la voz.

El tono puede ser, por ejemplo, serio o alegre.

La intensidad es el volumen de la voz.

La intensidad puede expresar, por ejemplo, sorpresa o misterio.

En una conversacion el tono y el timbre

dependen de la distancia a la que estan el emisory el receptor.
Por ejemplo, una persona puede hablar mas alto o mas bajo

si esta cerca o lejos de la otra persona.
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Los movimientos del cuerpo.

Por ejemplo, inclinar el cuerpo un poco hacia delante
quiere decir que mostramos interés,

pero si tenemos la espalda rigida

significa que estamos nerviosos o tensos.

Si movemos los hombros quiere decir que tenemos dudas.

La expresion de la cara es la principal fuente de informacidn
sobre las emociones.

Las emociones son alegria, sorpresa, tristeza, miedo, iray asco.
Por ejemplo, levantar las cejar puede expresar dudas,

abrir los ojos o la boca significa sorpresa.

La sonrisa suele servir para expresar simpatia

o alegria y felicidad.

Pero también sonreimos cuando estamos nerviosos o inseguros.
Una sonrisa atrae la sonrisa de las demas personas

y es una forma de relajar la tension.

El espacio, la distancia y la posicion de las personas en un grupo

son formas de comunicacion
y factores que facilitan o dificultan la comunicacidn.
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Barreras y dificultades de la comunicacion

Las emociones pueden dificultar la comunicacion
porque puedes interpretar de diferentes maneras un mismo mensaje,
por ejemplo, si estas contento o preocupado.

El lenguaje: las palabras tienen significados diferentes
segun la edad de la persona, la educacién y la cultura.

El ambiente: son los elementos que te rodean, por ejemplo,
las distracciones visuales, interrupciones y ruidos.

Elementos verbales: son formas de hablar
que dificultan la comunicacidn, por ejemplo,
hablar muy rapido o no escuchar.

Recomendaciones para tener una buena comunicacion

Escucha activa.

Es importante saber escuchar, entender el mensaje y tener empatia.
Cuando tienes empatia, te pones en el lugar de la otra persona

y comprendes sus sentimientos.

Haz que la otra persona sienta que la escuchas,

no la interrumpas y no la juzgues.

Si no sabes darle una solucidn, pide ayuda.

Recuerda que estas trabajando y debes orientar a las personas,
no debes contar tus historias personales

ni expresar tus sentimientos negativos.

Mira a los ojos a las personas cuando te hablen.

Habla con respeto y mueve la cabeza

para indicar si estas de acuerdo
mientras escuchas.
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Deja hablar a la otra persona.

Piensa lo que vas a decir.

La comunicacion en tu trabajo

La ciudadania que va al edificio de la Administracién en el que tu trabajas
son clientes.

El cliente es una persona que necesita o quiere conseguir algo

y recurre a un profesional 0 a un servicio.

Para atender a los clientes mantén una buena comunicacion,
tu imagen personal debe ser correcta
y el entorno fisico de trabajo debe ser acogedor, limpio y ordenado.

No llenes tu mesa de papeles.
Ten a mano las cosas que necesitas para hacer tu trabajo
y mantén una buena ventilacion e iluminacion.

Puedes atender a los clientes de forma directa, por ejemplo,
en un mostrador, ventanilla o despacho

o de forma indirecta, por ejemplo,

por teléfono, correo electrénico o carta.

En funcion de cual sea tu puesto de trabajo

vas a encontrar distintos tipos de clientes, por ejemplo,

en un hospital sera el paciente,

en el ayuntamiento sera el ciudadano

o en un colegio sera un alumno.

Todos quieren que les escuches y ayudes a resolver sus problemas.
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4. Derechos de las personas en su relacion
con las Administraciones publicas

En la Administracion publica, los documentos administrativos

hablan de actos de la Administracion publica.

Algunos de estos actos son las multas, las declaraciones de impuestos
0 una autorizacion para abrir una tienda.

Los funcionarios son los trabajadores de la Administracion publica.
Los funcionarios inician los actos administrativos.

Un acto administrativo es una decision de la Administracion publica.
El resultado es un documento con una declaracion,

que puede ser favorable o desfavorable para el ciudadano.

Los actos administrativos estan dentro de un procedimiento.

Este procedimiento se llama procedimiento administrativo.

El procedimiento es publico, es decir,

cualquier persona puede conocer como funciona.

Asi, los ciudadanos tienen la seguridad de que las Administraciones publicas
cumplen con la ley.

En Espana existe una ley que regula los procedimientos administrativos.
Esta ley se llama Ley 39/2015, de 1 de octubre,

del procedimiento administrativo comun de las Administraciones Publicas.

El articulo 13 de esta ley reconoce una serie de derechos
a las personas que hacen gestiones en las Administraciones Publicas.
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Esos derechos son:

Derecho a utilizar un Punto de Acceso General Electronico.
Un Punto de Acceso General Electrdnico

es una herramienta para acceder por internet

a informacion de las Administraciones Publicas,

por ejemplo, becas, empleo publico o ayudas.

Derecho a recibir apoyo para usar los medios electronicos
de las Administraciones Publicas para acceder a la informacion.

Derecho a utilizar las lenguas oficiales en su Comunidad Auténoma
de la manera que indica la Ley.

Derecho a acceder a la informacion publica,

a los archivos y a los registros.

Por ejemplo, documentacién de la Agencia Tributaria,

del Ayuntamiento, multas

0 sanciones por incumplir normas de medio ambiente.

Para acceder a la informacion hay que presentar una solicitud.

Derecho a que los empleados publicos y las personas con autoridad
traten con respeto a las personas que hacen gestiones
y les ayuden a cumplir sus derechos y sus obligaciones.

Derecho a pedir responsabilidad a las Administraciones Publicas
y a las personas con autoridad en las situaciones que indica la Ley.
Por ejemplo, cuando una persona o sus bienes sufren algun dano
por un error de la Administracion.

Derecho a tener y a usar la firma electrdnica

y los medios electronicos que indica esta Ley.

La firma electrdnica es una herramienta

que permite firmar documentos oficiales por internet.
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Derecho a que las Administraciones Publicas

protejan los datos personales que tienen de cada persona.
Los datos personales son todos los datos que dan informacion
sobre una persona, como el nombre y los apellidos, la edad,
la direccidn o el teléfono.

Derecho a que las Administraciones Publicas

respeten los derechos que tienen las personas
y que estan recogidos en la Constitucion y en las leyes.
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;Qué has aprendido en este tema?

La ciudadania va a las oficinas de la Administracion Publica a hacer gestiones.
Algunas de las tareas de los trabajadores de la Administracidn

son controlar el acceso a las oficinas e informar y atender a las personas.

Tu objetivo es cubrir las necesidades de las personas.

Necesitas conocer:

La organizacion de la Administracion.
Los departamentos y las areas de trabajo,
las personas que trabajan en cada unoy su cargo.

La comunicacidn es un proceso que sirve para transmitir
informacidn, ideas, pensamientos o sentimientos a otras personas.

Hay 3 niveles de comunicacion:

Nivel coloquial o familiar.
Nivel especializado.
Nivel estandar.

Elementos de la comunicacion:

El emisor
El receptor
El mensaje
El cédigo
El canal

El contexto
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Tipos de comunicacidn:

Verbal
No verbal

En Espana existe una ley que regula los procedimientos administrativos.
Esta ley se llama Ley 39/2015, de 1 de octubre,

del procedimiento administrativo comun de las Administraciones Publicas.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:

* Qué es el franqueo y qué tipo de cartas hay.
e Como debes organizar las cartas que recibes,
tomar nota de ellas y repartirlas.
* Qué es el empaquetado y el embalaje y como debes hacerlo.
e Como debes organizar las cartas que hay que enviar
y como debes anotarlas.
e Qué tipo de servicios de envio de cartas y paquetes existen.
* Qué es el correo electronico y cémo funciona.
e Como funciona el servicio de Correos.
* Qué es un archivo.
e Como debes guardar las cartas y documentos en un archivo.
e Cdodmo funcionan los archivos en el Ayuntamiento de Madrid.
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Algunas palabras que debes conocer

Archivar: guardar documentos de forma ordenada
para poder recuperarlos en otro momento de forma facil.

Base de datos: conjunto ordenado y organizado de datos
que permite su consulta.

Correo electronico: sistema de intercambio de mensajes
entre dos personas que tienen conexion a internet
para enviarlos y recibirlos.

Correspondencia: conjunto de cartas y paquetes
que recibe una persona o una administracion.

Documento administrativo: documento escrito hecho
por Administraciones publicas que crea, cambia
o elimina derechos y obligaciones.

Gestion: conjunto de procedimientos para conseguir
que una actividad funcione bien.

Servicio postal universal: conjunto de servicios de envio de cartas y paquetes
que asegura la Administracion publica

y esta disponible para todos los ciudadanos de un pais.

Telefax: aparato que permite enviar documentos
a través de la linea de teléfono.
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1. Concepto de franqueo

El franqueo es el pago del precio para que Correos envie un sobre o paquete
a un destinatario.

El destinatario es la persona o administracion
que recibe ese sobre o paquete.

La forma mas frecuente de franqueo ha sido el pago en sellos.

Una persona que queria enviar un sobre o paquete compraba sellos
para pagar el franqueo.

Estos sellos debian ir pegados en el sobre o paquete.

Los sellos eran la prueba de que la persona habia pagado el franqueo.
De esta forma, Correos hacia el envio.

Hoy existe también el sistema de franqueo pagado.

El sobre o paquete de franqueo pagado tiene un recuadro

en la esquina superior derecha

que dice “franqueo pagado”.

A
ESPANA
40 mm. s FRANQUEO
PAGADO
| 1N [ carmas
74 mm.

DESTINATARIO
DOMICILIO
CODIGO POSTAL POBLACION
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El franqueo pagado esta pensado para clientes de Correos

que envian un gran numero de cartas con frecuencia.

Estos clientes, como administraciones,

deben llevar las cartas a los Centros de Admision Masiva de Correos.
Estos centros son oficinas especiales para grandes envios de cartas
y suelen estar en el mismo edificio de la administracion.

Cuando una persona entrega las cartas en el Centro de Admisién Masiva,
debe separar las cartas en los siguientes tipos:

e Cartas ordinarias: son las cartas habituales.
Las enviamos cuando no necesitamos que el destinatario firme
que ha recibido la carta.

e Cartas certificadas: el certificado en la carta garantiza
que el destinatario recibira la carta, porque debe firmar
que la ha recogido.

Correos guarda la carta 15 dias, cuando el cartero
no puede entregarla al destinatario.
El destinatario debe ir a la oficina de Correos a recogerla.

 Cartas certificadas con acuse de recibo: esta carta tiene anadido
un documento de color rosado.
El cartero escribira el diay la hora de la entrega.
También escribird el nombre completo de la persona que recoge la carta.
La persona que recoge la carta debe firmar el documento.
Después, la persona que envia la carta recibe
el documento de color rosado con todos los datos.
Este documento sirve para comprobar
que el destinatario ha recibido la carta sin ninguna duda.

Ademas, cada grupo de cartas debe estar organizado en 4 grupos:

Capital.
Provincia.

Resto de Espana.
Extranjero.
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2. Gestion de la correspondencia recibida

Seleccion y clasificacion

La correspondencia es el conjunto de cartas y paquetes
que recibe una persona o una administracion.

La seleccidn y la clasificacion consiste en recibir la correspondencia y repartirla.
Las administraciones suelen tener una persona o varias personas

o un departamento entero dedicado a organizar las cartas

y los paquetes que reciben.

La gestion de la correspondencia tiene varias tareas.
La primera tarea es la seleccion y clasificacion segun:

* Eltipo de envio
Pueden ser cartas, facturas, cartas de bancos, circulares,
anuncios o revistas.

» La persona que recibe el envio
Las cartas enviadas a una persona no se abren.
Las cartas enviadas a la administracion se abren
y se ordenan por departamentos.

* Laurgencia de entrega
Las cartas pueden ser urgentes o no urgentes.
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La persona que abre las cartas enviadas a la administracion
tiene que seguir estos pasos:

1. Leer la carta.

2. Entender el contenido de la carta.

3. Saber a quién se dirige la carta.

4. Repartir las cartas por departamentos.

El reparto de las cartas tiene que seguir el siguiente orden:

e Cartas para el jefe del departamento.

e Cartas para algun trabajador del departamento.

e Cartas para los auxiliares o ayudantes de administracion del departamento.
e Cartas personales.

Los envios de interés para la mayoria de los trabajadores
deben estar en un sitio visible,

por ejemplo, las revistas o periddicos deben estar en una mesa.
Cuidado con las cartas en los siguientes casos:

* No debes abrir la carta cuando los datos de la persona que debe recibirla
no se entienden bien, crean dudas o tienen errores.

En este caso debes esperar a tener permiso para abrirla.

* Debes apartar la carta para devolverla a la oficina de correos
cuando es para otra administracion o una persona de otra administracion.
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Registro

El registro es el lugar donde se anota el correo y los documentos
que una Administracidn recibe y que se envia.

La ley indica que las administraciones publicas en Espana

tienen un registro electrdnico.

Esta ley es la de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas del ano 2015.

Este registro electronico permite que se comuniquen con las administraciones
a través de internet tanto los ciudadanos,
como las empresas, las asociaciones y las fundaciones.

El Ayuntamiento de Madrid tiene su registro electronico.

Este registro electronico es una pagina en internet
donde una persona o una empresa puede:

* Presentar solicitudes y escritos.
Aportar documentos a expedientes.
Presentar facturas y notificaciones.
Firmar documentos.

Pagar tasas e impuestos.

Obtener certificados y autorizaciones.

Expediente: conjunto de documentos que utiliza la administracion
para resolver un asunto o tomar una decision sobre un tema.
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El registro produce un listado de todas las entradas de tramites y documentos
por orden de llegada, segun el diay la hora.
Los datos fundamentales del registro son:

e Numero de entrada

* Fechay hora de entrada

e Datos de la persona que presenta los documentos

o Area de Gobierno, departamento u organismo de la administracién
que recibe los documentos.

o Area de Gobierno, departamento u organismo de la administracién
al que se envian los documentos, cuando se da este caso.

e Contenido de los documentos.

El ciudadano o la empresa que presenta el tramite o gestion en el registro
obtiene de forma automatica un recibo con una copia del tramite que presenta
que dice:

e Eldiay la hora que presenta el tramite.
* Un recibo de los documentos que ha presentado, cuando son necesarios.

Los ciudadanos o empresas necesitan una firma electronica
para hacer los tramites y presentar documentos
en los registros electronicos por internet.

La firma electrdnica es un programa de ordenador

que permite firmar los documentos con una clave personal.

La firma electrdnica sustituye a la firma a mano y las administraciones la aceptan.
Los ciudadanos también pueden presentar sus documentos en papel

en las oficinas del Ayuntamiento de Madrid encargadas de esta funcion.

Las empresas, asociaciones y fundaciones no pueden hacerlo.

En estos casos, solo pueden presentarlo por el registro electronico por internet.
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Estas oficinas son:

* Oficinas de asistencia en materia de registro, que son oficinas
que reciben escritos y documentacidn para tramites en las consejerias,
direcciones generales y organismos de la Comunidad de Madrid.
El Ayuntamiento de Madrid tiene un listado de todas estas oficinas
publicado en internet.

e Oficinas de atencion al ciudadano de la Comunidad de Madrid,
que tienen un servicio de registro.

¢ Oficinas de entidades locales: se llaman también ventanillas Unicas.
Son oficinas en los ayuntamientos que admiten la entrega de documentos
para tramites de cualquier administracion publica espanola.

e Oficinas de registro de ayuntamientos, que también admiten tramites
para la Comunidad de Madrid.

Los ciudadanos entregan la documentacion en papel.

Los trabajadores de la Comunidad de Madrid escanean la documentacion
para guardarla en el registro electronico y la devuelven al ciudadano.

El Ayuntamiento de Madrid solo se queda con los documentos de papel
entregados por los ciudadanos en casos muy concretos,

por ejemplo, porque lo diga una ley.

Los ciudadanos también pueden presentar los documentos
para del Ayuntamiento de Madrid en:

* Embajadas y consulados de Espana en otros paises.
e Oficinas de Correos
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Distribucion

La distribucion es el reparto de la correspondencia que llega en papel.
Cada departamento de la empresa tiene una persona

encargada de repartir el correo.

El reparto puede ser a pie, en moto o en coche,
segun el tamano de la administracion.

Las administraciones organizan el reparto por la urgencia de entrega.
Cada administracidon decide como entregar las cartas mas urgentes.

El reparto de la correspondencia general puede ser de diferentes formas:

* Entrega en mano a las personas.

e Dejar las cartas en un lugar reservado y conocido por todos,
como un archivador o una bandeja
junto a la puerta de entrada al departamento.

e Dejar las cartas en casilleros
donde una persona de cada departamento lo recoge.

Casillero: mueble dividido en pequenos espacios
para colocar cartas o documentos.
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3. Preparacion del reparto
de la correspondencia

Personas que preparan la correspondencia

Cada administracidn tiene una forma de organizar
la preparacion de la correspondencia:

e Algunas administraciones tienen personas encargadas
de la correspondencia en cada departamento.

e Otras administraciones tienen un grupo de personas
encargadas de la correspondencia
para todos los departamentos de la administracion.

Numero de copias

Los archivos de las Administraciones publicas deben guardar una copia
de todas las cartas que envian.

Los ciudadanos tienen derecho a tener una copia sellada de los documentos

que entregan en las Administraciones publicas.
También pueden pedir que la Administracion publica les devuelva
los documentos originales entregados.

105

Tema 6



Personal de Oficios
Servicios Internos

Firma de la correspondencia

El Ayuntamiento de Madrid tiene una aplicacion llamada portafirmas.
Esta aplicacion es un programa informatico.

El portafirmas permite firmar las cartas con el ordenador
en vez de firmar a mano.

La firma del portafirmas vale igual que la firma a mano.

La firma a mano casi ha desaparecido para firmar la correspondencia.
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4. Embalaje y empaquetado
de documentacion y productos

Hay que diferenciar las siguientes palabras:

* Empaquetado: consiste en meter un producto en un paquete,
como, por ejemplo, meter un regalo en una caja.

* Embalaje: son las formas para mover, almacenar y transportar un producto.

El empaquetado es el proceso para guardar un objeto en una caja
con la marca del fabricante.

El embalaje es el proceso para guardar en una caja grande

un gran numero objetos.

En los departamentos de administracion hablan habitualmente
de empaquetado y embalaje.

Las funciones del empaquetado y el embalaje son:
* Protegen el objeto.

* Incluye algun tipo de seguridad para comprobar si alguien abre el paquete
antes de que llegue a su destino.
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Medios y materiales

Los medios y materiales mas utilizados para el embalaje y el empaquetado
son el papel y el carton.

Correos es la empresa que disena los tipos de medios
para empaquetary enviar la correspondencia.

La correspondencia puede ser documentos o paquetes.
Puedes consultar en Internet las formas de enviar documentos y paquetes,

los tamanos y pesos aceptados de diversas empresas
que se dedican al envio y reparto de cartas y paquetes.

Procedimientos
Los procedimientos para enviar la correspondencia son:
* Los envios pueden tener una carta y anexos.
Los anexos son documentos que acompanan a la carta.

La carta va siempre delante de los anexos.

* Dobla los documentos y guardalos en un sobre.
Recuerda incluir los anexos.

La forma de doblar los documentos es diferente segun el tipo de sobre:
Por ejemplo, en los sobres rectangulares, dobla 2 veces las hojas.

Al final, la forma es rectangular como el sobre.

La parte de arriba debe quedar a la vista con el membrete de la persona
que envia la cartay la direccion de la persona que recibe la carta.
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e Coloca el contenido dentro del sobre de forma
que la persona que recibe la carta encuentre la informacion con este orden:

1. Los datos de la persona que envia la carta y la persona
que recibe la carta.

2. El texto de la carta, cuando la desdobla.

3. Los anexos detras de la carta.

Puedes incluir los datos de la persona a la que va dirigida de varias formas:

e Imprime unas etiquetas con los datos y pega una en el sobre.
e Imprime los datos en el sobre.
e Escribelo a mano.
* Hay sobres con ventanillas.
Estas ventanillas dejan ver los datos del destinatario
que estan impresos en la parte de arriba de la carta.
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5. Gestion de la salida
de la correspondencia

Tareas antes de enviar la correspondencia

Los pasos que hay que sequir:

1.

Comprueba que la carta tiene todos los documentos.

. Comprueba que los documentos tienen las firmas y los sellos necesarios.
. Guarda los documentos en el sobre.

. Una persona responsable redne todas las cartas

de todos los departamentos.

. Ordena las cartas por la ciudad de destino y por tipo de envio.

. Los datos de las cartas estan en el registro electrdnico

del Ayuntamiento de Madrid.
No hay que hacer ninguna tarea de registro,
porque ya viene dada a la persona que se encarga de la correspondencia.

. Haz una lista de las cartas que vas a entregar en la oficina de Correos.

Debes rellenar un documento
que se llama impreso de admision de cartas certificadas.

. Entrega las cartas en la oficina de Correos.
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Libro de registro de salida

El registro de salida de la correspondencia es obligatorio
en las Administraciones publicas.

El registro de salida tiene varias funciones:

 Sirve para encontrar la correspondencia que llega y que se envia.
 Sirve para seguir el envio si se pierde.
e Sirve para tener un control de la correspondencia.

Algunos de los datos que tiene el registro electrénico de la correspondencia son:

e Un numero de salida.

* Lafecha de entrega en el registro de salida.

* Remitente: los datos de quién envia la carta o paquete.

* Objeto: el contenido o motivo del envio.

e Clase: el tipo de correspondencia, por ejemplo, una carta, un paquete u otro.
* Anexos: anotar “Si” o “No” contiene mas documentos.

» Destino: los datos de quién recibe el envio.

* Observaciones: algin comentario o nota.

* Envios: incluye si hay otros envios con esa carta, como un regalo o un folleto.
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6. Medios utilizados para el envio
de correspondencia y paqueteria

El servicio de Correos

Correos es una empresa publica,

es decir, el propietario de Correos es el Estado espanol.

Existen empresas privadas que también ofrecen

el mismo servicio de reparto de cartas y paquetes.

Correos es la encargada del servicio postal universal.

Esto quiere decir que Correos tiene el deber de dar el servicio

a todos los ciudadanos para que puedan enviar cualquier tipo de correspondencia.

Correos ofrece sus servicios de dos formas:
* En sus oficinas: en Espana, hay mas de 2.000 oficinas de Correos.

* Por internet: los ciudadanos pueden hacer envios de correos
en la oficina virtual de la web www.correos.es

Correos ha modernizado mucho sus servicios, por ejemplo:

» Tiene centros para organizar la correspondencia con maquinas automaticas.
Estos centros organizan el reparto de cartas de forma mas rapida.

e Tiene formas de sequir las cartas hasta que llega a su destino.

* Tiene sistemas electronicos que utilizan los carteros
en su trabajo de reparto de cartas.
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Mensajeria

El servicio de mensajeria lo realizan tanto Correos como otras empresas privadas.
Las empresas de mensajeria se encargan de recoger, llevary repartir
cartas y paquetes.

Los precios que tiene que pagar el cliente dependen de:

» Eltipo de envio: una carta o un paquete.

* El destino: depende de la distancia a donde se envie,
por ejemplo, en Espana o fuera de Espana.

* El peso de la carta o paquete.

* El tamano del envio.

e Laurgencia de entrega: es mas caro cuando el cliente quiere
que llegue muy rapido.

Los clientes pueden entregar sus cartas y paquetes a las empresas de mensajeria
de 2 formas:

e En sus oficinas.
* Un mensajero lo recoge en su casa o lugar de trabajo.

Hay muchas empresas de mensajeria y cada una tiene sus propios precios.
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El correo electronico:
funcion, elementos, ventajas e inconvenientes

El correo electrdnico es un sistema de intercambio de mensajes
entre 2 personas como minimo.

Las 2 personas tienen conexion a internet
para enviary recibir correos electronicos.
El correo electrdnico también lo conocemos como e-mail o mail.

El correo electrdnico sustituye a la correspondencia en papel.
Por eso, el correo electronico debemos ordenarlo y tenerlo organizado.

El contenido de los correos electronicos es como el de las cartas:
hay correos personales, correos formales y correos comerciales.
Debemos aplicar las mismas normas de escritura que en las cartas.

Los correos electronicos deben ser correctos, claros, breves

y deben hablar del asunto que queremos hablar.

Hay que evitar mezclar varios asuntos.

La forma de escribir el correo electronico debe ser como la carta:
e Un saludo al principio.
* Un cuerpo del texto que desarrolla el contenido del mensaje.

e Una despedida con una firma.

Podemos ver el correo electrdnico en la pantalla del ordenador,
del teléfono movil o de la tablet.
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Todos los sistemas de correos electronicos tienen estas partes:

* Bandeja de entrada
Es el lugar adonde llegan los mensajes de otras personas.
Estan ordenados por orden de llegada.
También puedes ordenarlos por nombre de la persona que lo envia.

La bandeja de entrada tiene varios nombres segun el programa informatico,
por ejemplo:

e Mensajes recibidos.

Elementos de entrada.
Buzodn de entrada.

Inbox.

* Bandeja de salida
Es el lugar donde estan los mensajes antes de que los envies.
Esta bandeja es util para:

e Mensajes que quieres revisar y enviar mas tarde.

e Mensajes que guardas cuando no tienes conexion a internet
y envias cuando vuelves a tener conexion a internet.

* Elementos enviados
Es el lugar donde estan guardados
todos los correos electronicos enviados.

* Bandeja de borradores
Es el lugar donde estan los mensajes sin terminar.

* Papelera
Es el lugar donde estan los mensajes de cualquier bandeja que no sirven.
Cuando borras un mensaje de una bandeja, va a la papelera.
En la papelera, puedes recuperar un mensaje borrado por equivocacion.
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* Spam
Es el lugar donde estan los mensajes de publicidad.
El programa de correo electronico puede sospechar
que un correo es publicidad
y lo envia por su cuenta a spam en vez de a la bandeja de entrada.
También puedes marcar como spam un mensaje
que llega a tu bandeja de entrada.

* Opcion buscar
Puedes buscar mensajes en tu buzén de correo electrdnico.
Puedes hacer la busqueda por:

El nombre de la persona que lo envia.

El nombre de la persona a quien lo envias.

El titulo del mensaje.

Alguna palabra del propio mensaje.

e Crear carpetas
Puedes crear carpetas para organizar los correos electronicos.

La pantalla para enviar un mensaje de correo electronico tiene estas partes:
* DE: aparece tu direccion de correo electronico.

* PARA: es el lugar para escribir la direccion de correo electronico
de las personas que reciben tu mensaje.
Debes separar las direcciones de las personas con una coma
0 con un puntoy coma.
Todos los destinatarios ven estas direcciones.

» CC: quiere decir “con copia”.
Sirve para escribir la direccion de correo electronico de las personas
que quieres que reciban la copia del mensaje sin que sean los destinatarios.
Todos los destinatarios ven estas direcciones.
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» CCO: quiere decir “con copia oculta”.
Sirve para escribir la direccion de correo electrénico de las personas
que quieres que reciban la copia del mensaje sin que nadie vea su correo.
La diferencia con CC es que los destinatarios no ven estas direcciones.

e ASUNTO: es el titulo del mensaje.

e CUERPO DEL MENSAJE: es el espacio para escribir el mensaje.

e ADJUNTAR: sirve para anadir documentos, fotos o cualquier archivo
junto con el mensaje.

Las ventajas del correo electrdnico son:

* La comunicacidn es mas facil y rapida.

e Puedes enviar mensajes a cualquier parte del mundo.

e Puedes anadir al mensaje todo tipo de archivos, como documentos,
fotos o videos.

e Evitas el uso del papel y cuidas de la naturaleza.

e Es mas barato porque no necesitas sellos como en las cartas.

e Puedes enviar un mensaje a varias personas a la vez.

Los inconvenientes son:

* La persona que envia el mensaje y la persona que lo recibe
deben tener una conexidn a internet.
e Recibes correos de publicidad innecesarios.
e Puedes recibir mensajes con virus informaticos.
Un virus es un programa que puede danar tu ordenador o borrar tus datos.
e Puede haber personas que entren en nuestro ordenador
a través del correo electronico.
Estas personas son los piratas informaticos.
e Debes saber manejar ordenadores.
* Solo puedes verlo en un ordenador, un movil o una tablet.
* No puedes enviar objetos, como paquetes o cajas.
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7. El envio de la correspondencia

Productos y servicios que ofrece Correos
En una oficina de Correos puedes:

e Enviar documentos, como cartas, telefax, telegramas o burofax.

e Enviar paquetes.

e Enviar dinero a otras personas, a través de transferencias de bancos
0 giros postales.

e Comprar sellos para hacer envios o para coleccionarlos.

e Utilizar otros servicios que te ofrecen, por ejemplo:

e Elacuse de recibo es un papel que sirve como justificante
que te informa que la persona ha recibido el envio.

e El apartado postal es un buzdn cerrado con llave que esta
dentro de la oficina de correos para recibir cartas y paquetes.
Debes contratar y pagar para tener un apartado de correos.

Contratar servicios para empresas, por ejemplo, para enviar publicidad.

Burofax: fax enviado desde Correos.
Es una forma de envio de documentos urgentes y tiene valor de prueba en juicios.

Busca en internet imagenes de acuse de recibo y apartado postal
y comprueba sus caracteristicas.
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Formas de envio
Las formas de envio son:

* Online: es enviar cartas a través de internet.
e Correos ordinarios: son las cartas y tarjetas postales habituales.

» Correos certificados: pagas para asegurar que una carta llega a su destino.
Si la persona no esta en la direccion,

le dejan un aviso con los dias de recogida en Correos.
* Urgente: pagas para que la carta llegue mas rapido.
* Prepagado: son sobres que llevan un sello incluido.

Pueden ser para envios ordinarios o urgentes.

Tarifas y tiempo de envio de correspondencia

Las tarifas son los precios de los servicios de Correos.

El tiempo de envio es lo que tarda en llegar la carta o el paquete a su destino.
Los precios y el tiempo de envio dependen:

* Del tipo de envio.

e Laurgencia.

* El pago de certificado.

e Ladistancia o lejania del destino a donde enviamos la carta.

Puedes consultar las tarifas y tiempos de envio en las paginas web de empresas
que ofrecen servicios de envio y reparto de correspondencia.
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8. El archivo de comunicaciones escritas y
correspondencia

Qué es un documento y qué es un archivo

Un documento es un objeto que tiene un contenido

y queda reflejado para todos.

Un documento es, por ejemplo,

una carta de una Administracion a un ciudadano.

También puede ser un tramite que hace un ciudadano a través de internet
con una Administracion.

Archivar consiste en guardar documentos de forma ordenada

para poder recuperarlos en otro momento de forma facil.

Una Administracion publica tiene que archivar sus documentos

porque demuestran sus actividades o sus decisiones.

Por ejemplo, entre personas, entre una personay una Administracion publica
o entre una empresay una Administracion publica

o entre instituciones, como el ejército, la iglesia o los nobles.

El archivo debe valer para guardar documentos de papel

y documentos informaticos.

En la Comunidad de Madrid hay una ley que indica

qué es un documento de archivo y un archivo.

También explica como estan organizados los archivos

de la Comunidad de Madrid

y quiénes pueden ver los archivos.

Es la Ley de Archivos y Patrimonio Documental de la Comunidad de Madrid,
del ano 1993.
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Un Centro de Archivo es un lugar donde se guardan y organizan

los documentos que forman el Fondo de Archivo.

Un Fondo de Archivo es un conjunto de documentos

que produce una administracion o una persona

y que muestra la actividad que hacen.

La ley habla del Patrimonio Documental, es decir, del conjunto de documentos
que tienen valor para un archivo.

Los archivos son importantes porque nos ayudan a recordar nuestra historia
y demostrar que son verdaderos hechos, como decisiones o acontecimientos.

Los archivos tienen un espacio limitado,

es decir, no pueden guardar todos los documentos.

Ademas, las Administraciones producen cada dia mas documentos
y es dificil archivarlos todos.

Por eso, las administraciones tienen encargados de indicar
qué archivos deben guardarse y qué archivos deben eliminarse.

* Enla Comunidad de Madrid es el Consejo de Archivos.
e En el Ayuntamiento de Madrid es la Comision de Documentos y Archivos.
Esta comisién toma decisiones para:

N

» Qué archivos se guardan.
» Cdmo deben guardarse.
» Qué archivos se eliminan.

~

~

» Quién puede entrar en los archivos y leer los documentos.
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Tipos de archivos y proceso de archivo

El Ayuntamiento de Madrid tiene una norma que organiza los archivos.
Esa norma es el Reglamento del Sistema Integral
de Gestion Documental y Archivos del ano 2015.

El Sistema de Archivos del Ayuntamiento de Madrid

lo forman 6rganos, archivos, centros y medios.

Todos ellos se organizan y colaboran para archivar

todos los documentos y colecciones de documentos de la misma forma

y para permitir a los ciudadanos que los vean con las mismas normas.
Este sistema de archivos esta dentro del sistema de archivos municipales
de la Comunidad de Madrid.

Los archivos del Sistema de Archivos del Ayuntamiento de Madrid son:

* Archivos de oficina o de gestidn: estos archivos guardan los documentos
de las diferentes oficinas mientras estan en tramite
o se utilicen con mucha frecuencia.

e Archivos generales o centrales de las Areas de Gobierno, Distritos,
organismos publicos y entidades municipales.

Estos archivos guardan los documentos de cada uno de estos lugares:

» Las Areas de Gobierno son las areas concretas en las que se reparte
el gobierno del ayuntamiento,
por ejemplo, Seguridad, Economia, Cultura u Obras.
» Los distritos son las partes en las que se divide la ciudad de Madrid,
por ejemplo, San Blas, Centro, Carabanchel o Fuencarral-El Pardo.
» Los organismos publicos y entidades son organizaciones
que dependen del ayuntamiento,
por ejemplo, la EMT de autobuses, Mercamadrid
o la empresa Madrid Destino.

e Archivo de la Villa, es el archivo general de Madrid.
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El Area de Gobierno indicada por el Ayuntamiento
sera quien organice y coordine el sistema de archivos.

La forma de organizar y ordenar los archivos es la siguiente:

* Principio de procedencia, es decir,
todos los documentos que vienen de un lugar estan juntos
y separados de los demas.

e Principio de respeto a la estructura,
es decir, el orden depende de la estructura de la oficina,
por ejemplo, direcciones generales y subdirecciones generales.

e Principio de respeto al orden original,
es decir, no hay que cambiar el orden que tiene el archivo
por quien lo decidié.

El principio de procedencia es el principal
y por debajo estan el principio de respeto a la estructura
y el principio de respeto del original.

Todos los documentos tienen una descripcidn de diferentes datos,
como quién lo hizo, cuando lo hizo o qué contenido tiene.
También estan ordenados en un sistema que permite consultar
donde estan y como poder verlos.

Los documentos pueden ser en papel o electronicos.

Los documentos en papel se consultan en los propios edificios
donde estan archivados los documentos.

Los documentos electrénicos se pueden consultar

en la propia pagina web del Ayuntamiento.
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Las personas que pueden consultar los documentos

Las instituciones y los ciudadanos pueden consultar los documentos
guardados en los archivos.

El Ayuntamiento de Madrid asegura a los ciudadanos

su derecho a ver los documentos de forma libre y gratuita.
Algunos documentos estaran limitados, por ejemplo,
documentos confidenciales.

Cada documento podra consultarlo un ciudadano, una institucion
o un cientifico segun los diferentes casos y situaciones.

Ademas, lo mas habitual es que solo puedan consultar copias,
para evitar que los originales puedan estropearse o destruirse.
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e Elfranqueo es el pago del precio
para que Correos envie un sobre o paquete a un destinatario.

* Elfranqueo pagado estad pensado para clientes de Correos
que envian un gran numero de cartas con frecuencia.

e Las principales cartas que pueden enviarse son: cartas ordinarias,
cartas certificadas y cartas certificadas con acuse de recibo.

e La correspondencia es el conjunto de cartas y paquetes
que recibe una persona o una administracion.

e Las Administraciones publicas tienen sistemas de registro electronico
de entraday salida de cartas y paquetes.

e Hay administraciones que tienen personas dedicadas
a repartir la correspondencia y otras tienen unidades funcionales.

* En los departamentos de administracion se habla de empaquetado
y embalaje para la correspondencia.

e Las cartas tienen un orden para guardarse en el sobre:
primero debe ir la carta y detras deben ir los anexos,

debe doblarse de forma correcta.

* El libro de registro de salida ayuda a encontrar la correspondencia
y sequirla si se pierde.

* Los medios utilizados para el envio de correspondencia son: Correos,
empresas de mensajeria y correo electrdnico.

125



Personal de Oficios
. Tema 6
Servicios Internos

e Correos es la empresa que asegura el servicio postal
para todos los ciudadanos y permite enviar
todo tipo de cartas y paquetes.

e Archivar consiste en guardar documentos de forma ordenada
para poder recuperarlos en otro momento de forma facil.

* El proceso de archivo de documentos tiene 5 pasos: inspeccidn,
clasificacidn, codificacion, pre-archivo y archivo.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:
Cuales son las funciones de vigilancia que debes conocer
Cuales son las normas de comunicacién cara a cara
Cdmo debes identificar a los visitantes
Como debes controlar la entrada de objetos y vehiculos
Qué tareas de control debes hacer en todo el edificio

A qué debes prestar atencion en las instalaciones de electricidad, agua,
gas, calefaccion y aire acondicionado

Cdodmo debes comunicar los fallos en estas instalaciones

Qué son las incidencias
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Algunas palabras que debes conocer

Anomalia: fallo de funcionamiento o desperfecto.
Custodiar: guardar algo con cuidado y vigilandolo.
Incidencia: situacidon inesperada o imprevista que causa un problema.

Parte: documento que recoge una informacion oficial.
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1. Las funciones de vigilancia y control

Las funciones de vigilancia y control
en un edificio de una administracion publica
incluyen las siguientes tareas:

Controlar las entradas y salidas de personas en el edificio

Segquir los pasos indicados para controlar

la entrada de objetos y vehiculos.

Abriry cerrar las puertas teniendo en cuenta los sistemas de seguridad,
como las alarmas.

Avisar a la persona responsable de seguridad

de cualquier situacidn extrana o de cualquier incidente que ocurra.
Avisar de anomalias relacionadas con agua, luz u otras situaciones,

por ejemplo, un cristal roto, una fotocopiadora estropeada

0 una grieta en una pared.
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2. El control de entradas y salidas
de personas

Una de las funciones de vigilancia y control tiene que ver
con la entrada y salida de personas en el edificio.

Comunicarse con una persona

La persona de control debe recibir de forma educada y rapida
al visitante que llega al edificio.

Para escuchar bien, debes tener en cuenta estas recomendaciones:

Debes estar callado: deja hablar a la persona
para tener todos los datos y toda la informacidn.

Pon interés en qué te dicen: pon atencion a sus palabras,
gira tu cuerpo hacia la persona y mira a sus 0jos.

Descubre qué intentan contarte: el comienzo de una conversacion
puede ser diferente del tema que la persona te quiere contar.
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Las normas para escuchar de forma adecuada son:

Deja hablar a la otra persona.

Crea un buen ambiente

para que la persona que habla se sienta a gusto.
Demuestra que te interesa lo que dice la persona que habla.
No te distraigas con lo que pasa alrededor.

Ponte en el lugar de la persona que habla

e intenta comprender sus opiniones.

No interrumpas mientras la otra persona habla.

Si estas enfadado puedes entender mal el mensaje.
No critiques mucho lo que dice la otra persona.
Pregunta lo que es necesario y lo que no comprendes.

Los errores de la persona que escucha son:

No prestar atencidn.

No dejar terminar de hablar a la otra persona.

Pensar sobre lo que dice quien habla

en términos de buena o mala idea o de acuerdo o desacuerdo.
Escuchar solo parte de lo que te estan diciendo.
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Una persona que debe comunicarse con un visitante
debe recordar las técnicas de comunicacion eficaz:

El feedback

La comunicacidn es completa cuando hay una respuesta del receptor.
Esta respuesta es la retroalimentacion o feedback.

El feedback ayuda al emisor a comprobar

que el receptor entiende el mensaje.

Es el mensaje que envia de vuelta el receptor al emisor.
A veces, lo llamamos con la palabra inglesa “feedback”,
que se pronuncia “fidbac”.

El proceso de comunicacion tiene 7 fases

que hacen que exista una buena comunicacion.

Las fases son:

e Saber a quién va dirigido el mensaje,
es decir, el receptor o los receptores.
e Tener claro qué queremos comunicar.
e Crear el mensaje, es decir, pensar las ideas que quieres decir.
e Elegir qué canal vamos a utilizar para trasmitir el mensaje.
e Elegir el emisor del mensaje.
Podemos ser nosotros u otra persona.
e Comprobar que hemos hecho bien la comunicacidn.
e Enviar el mensaje.
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La escucha empatica
La empatia es la habilidad para ponerse en el lugar de otra persona
y comprender sus ideas y sus sentimientos.

Ser empatico no significa:

e Estar siempre de acuerdo con la otra persona.
e Cambiar tus propias ideas por las de otra persona.

Podemos ser empaticos con una persona
con la que estamos en desacuerdo, por ejemplo,
respetamos sus opiniones sin cambiar las nuestras.

La persona es empatica cuando:

e Se comporta segun la situacidn y el sitio en el que esta
Por ejemplo, la persona sabe que una reunion de trabajo
es seria y no hace chistes.

e Sabe escuchar con atencidn.

e Sabe cuando debe hablar.

e Controla las emociones de la otra persona.
e Esta dispuesta a discutir los problemas.

e Es abierta con las ideas de los demas.

e Apoyay ayuda a otras personas.

e |ntenta dar solucion a los problemas.

e Se siente bien con el trabajo en equipo.

e Propone que todos participen y trabajen juntos.
e No impone sus ideas.

e Confia en las personas del grupo.

e Sabe ser autocritico y reconoce sus errores.
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La escucha activa
La escucha activa significa:

e Escuchar con atencion el mensaje que otra persona nos envia.
e Ser capaz de entender el mensaje.

Los resultados de la escucha activa son:
e Permite continuar la comunicacion.

e Permite que el emisor se sienta a gusto.
e Hace sentir al emisor que es una persona importante.
e Ayuda a entender todos los detalles de los problemas.

e Eslaforma de actuar de la persona asertiva.
Una persona asertiva se pone en el lugar de la otra persona,
pero defiende sus propias ideas y sus derechos.

Saber escuchar quiere decir:
e Escuchar de forma activa: intentamos entender
lo que nos quieren decir.
e Escuchar con empatia: nos ponemos en el lugar de quien habla.

e Escuchar con apertura mental: aceptamos y respetamos
las ideas de los demas.

e Escuchar con conocimiento: entendemos el mensaje
dentro de una situacion.

Hablar correctamente quiere decir:

Hablar despacio y en un tono normal.

Vocalizar bien.

Evitar muletillas como "o sea”, “entonces” o "no”.

Evitar palabras como “tio”, “guay”, “chachi”.

Llamar a las cosas por su nombre evitando la palabra “cosa”.
Hacer gestos a la vez que hablas sin exagerar.
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Los pasos para la identificacion de los visitantes

Las personas que pueden llegar como visitantes al edificio pueden ser,
por ejemplo:

Visitantes de un jefe o un trabajador.

Ciudadanos que quieren hacer un tramite o pedir informacidn.

Carteros y mensajeros.

Personas que vienen a hacer un trabajo de mantenimiento o una reparacion.

La persona de control debe identificar de forma correcta a todos los visitantes
de la siguiente forma:

Paso 1. Pide el DNI del visitante.

Paso 2. Anota el nombre completo y el nimero de DNI del visitante

en la hoja de visitas del dia.

A veces también tienes que anotar otros datos, por ejemplo,

el nombre de la persona que va a visitar, el motivo de la visita

o la empresa de donde viene.

Paso 3. Pide a la persona que pase por un escaner los objetos que trae,
por ejemplo, un bolso o una mochila.

En algunos casos, la persona debera pasar

por un arco detector de metales.

Paso 4. Pregunta por los objetos que el visitante traiga

o vaya a llevarse del edificio, por ejemplo, ordenadores o muebles.
Paso 5. Entrega una tarjeta o etiqueta de visita al visitante.

En algunos casos, la tarjeta es necesaria

para pasar los tornos de entrada.

El visitante debe llevar la tarjeta o etiqueta de visita en un lugar visible,
por ejemplo, colgado sobre la camisa, la blusa o la chaqueta.

La persona de control también debera estar atenta a la salida de los visitantes.

El visitante debera devolver la tarjeta de visita.
La persona de control debe dar las gracias y despedirse de forma educada.
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Al final del dia de trabajo, la persona de control
debe anotar en la hoja de visitas las incidencias que ha habido.
Después, debe entregar la hoja de visitas a su jefe.

Las personas que trabajan en el edificio suelen llevar
una tarjeta de control e identificacion.

Esta tarjeta tiene la misma forma para todos los trabajadores del edificio.

La tarjeta tiene el nombre completo del trabajador y su foto.
En algunos casos, puede tener también

el nombre del departamento donde trabaja.

Estas tarjetas son para cada trabajador.

No pueden cambiarlas entre ellos.

Cada trabajador debe llevar la tarjeta en un lugar visible,
por ejemplo, colgado sobre la camisa, la blusa o la chaqueta.

El control de objetos

La persona de control pedira a los visitantes
que pasen los objetos personales por un escaner.

En el escaner, el vigilante de seguridad podra ver objetos peligrosos
que puede llevar el visitante en el bolso, en una mochila o en un maletin.

Ademas, la persona de control puede pedir a las personas
que entren o salgan del edificio que le ensenen los objetos,

como paquetes u otros bultos grandes.

La persona de control debe pedirlos cuando le parezcan sospechosos,
es decir, que el visitante puede traer o llevar un objeto peligroso.

En estos casos, la persona de control debe pedir ayuda
a los vigilantes de seguridad del edificio.
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La persona de control debe recibir un aviso de sus jefes
para estar pendiente de las personas que entrany salen
cuando hay obras de reforma o de mantenimiento en el edificio.

La persona de control debe estar atento a los objetos
que los trabajadores de la obra entran o sacan del edificio.

La persona de control debe pedir ayuda a los vigilantes de seguridad
cuando un visitante se niega a ensenar algun objeto.

El control de vehiculos

La persona de control puede tener también la tarea
de vigilar los vehiculos que entran o salen del aparcamiento del edificio.
Los vehiculos pueden ser motocicletas, coches, furgonetas o camiones.

Las formas de control de la entrada y salida de los vehiculos
pueden ser diferentes en cada caso, por ejemplo:

Aparcamientos con persona de vigilancia en la entrada o salida.
La forma de control suele ser una barrera que se levanta
cuando el coche tiene permiso para entrar.

Aparcamientos con apertura por control remoto.
Estos aparcamientos tienen también vigilantes en algunos casos.

Tema 7

El coche entra porque una cadmara lee su matricula y levanta la barrera.

Algunos aparcamientos tienen un timbre

para llamar a la persona de control.

La persona de control estd en una sala con cdmaras de video
y permite el paso o no del coche.
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3. El control del interior del edificio

La persona de control debe estar pendiente de que todo esta en orden
en los pasillos y las salas del edificio, por ejemplo:

Estar pendiente de abriry cerrar las salas, cuando es necesario.
Encendery apagar las luces.

Subiry bajar las persianas.

Abriry cerrar las ventanas.

Comprobar que el aire acondicionado

o la calefaccién funcionan en una sala.

La persona de control tiene la funcidon de custodia de las llaves.

La persona de control debe saber

donde se guardan las llaves de las salas y despachos.

También debe cuidar que nadie coja esas llaves sin permiso o sin avisar.

La persona de control debe conocer:

Qué salas hay y para qué las usan las personas en el edificio.
En qué salas pueden estar los visitantes, los jefes y los trabajadores.

Tema 7

Por ejemplo, los visitantes suelen tener permiso solo para pocas salas.

Otras salas tienen un acceso restringido, es decir,

solo pueden entrar un grupo muy pequeno de personas

con un permiso o autorizacion especial.

En qué horario puede haber personas en las diferentes salas.

Puede haber personas que tengan un permiso para estar mas tiempo.

La persona de control puede pedir a un visitante
que le ensene su tarjeta de identificacion en cualquier momento.

140



Personal de Oficios

. Tema 7
Servicios Internos

La persona de control tiene la funcion de preparar las salas de reuniones.
Para preparar la sala de reuniones, la persona de control debe comprobar que:

Funcionan las luces de la sala.

La sala esta ordenada y limpia.

Las ventanas estan cerradas.

Esta puesta la calefaccion en invierno y el aire acondicionado en verano.
La sala tiene todos los objetos necesarios para hacer la reunidn,
como conexiones a internet, ordenador, proyector, pantalla, micréfono
o lo que ha pedido el organizador de la reunion.

En la sala hay papel, boligrafos y otros objetos de material de oficina,
como carpetas, clips o rotuladores.

Hay asientos suficientes para todas las personas

que participaran en la reunidn.

Las mesasy las sillas de la sala estan organizadas

de forma correcta para la reunion.

Por ejemplo, todas las sillas estan en circulo,

hay mesas y sillas como en un aula de formacién

o hay varias mesas con varias sillas alrededor.

La persona de control debe avisar

a las personas encargadas del mantenimiento de la sala

o de reponer el material de oficina, cuando falta algo,

una silla o una mesa esta estropeada o no funciona algun aparato.

La persona de control puede tener también la funcion
de vigilar el uso adecuado del ascensor, por ejemplo:

Evitar que ninguna persona utilice el ascensor

para subir o bajar objetos mas pesados del peso permitido.

Evitar que entren en el ascensor mas personas de las permitidas.
Mantener el orden y la limpieza de los ascensores.

Avisar de cualquier desperfecto o problema técnico en el ascensor.
Hablar con educacion a las personas que utilizan el ascensor

y explicar como pueden llegar a las diferentes salas de cada planta.
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4. El control de instalaciones

Las instalaciones son el conjunto de piezas o dispositivos
que permiten el suministro de servicios, como la luz, el gas,
el teléfono o el agua.

Electricidad

La instalacidn principal de electricidad suele estar en una sala separada
y con una senal de riesgo por electricidad.

Esta sala esta cerrada con llave y solo la abren

las personas autorizadas o los electricistas.

La persona de control debe estar pendiente

de algunos detalles relacionados con la electricidad:

e Un enchufe que no funciona o que esta salido de la pared.
e Un interruptor de luz estropeado.

e Una ldmpara, tubo fluorescente o bombilla que no funciona.

Ahora hay muchos edificios que utilizan un tipo de iluminacidn,
(lamada LED.

La iluminacidon LED necesita menos electricidad para dar luz.
La persona de control solo debe informar de este tipo de problemas.

Nunca debe limpiar, arreglar o mantener las instalaciones
y dispositivos eléctricos.
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Aguay gas

Las instalaciones de agua estan formadas

por una entrada al edificio, llamada acometida,

y un conjunto de tuberias de entrada y de salida de agua.

Por ejemplo, una tuberia de entrada llega hasta el grifo del lavabo
y una tuberia de salida lleva el agua que tiramos del lavabo.

Las instalaciones de gas suelen llegar hasta un dispositivo,
llamado caldera.

La caldera suele estar en una sala separada y cerrada con llave.
Solo las personas autorizadas pueden entrar.

El gas arde y calienta agua.

Esa agua caliente se utiliza para cocinas, banos

o para las tuberias de la calefaccion.

La persona de control debe estar pendiente de algunos detalles relacionados
con el aguay el gas:

e Hay goteo de grifos.
e Hay una fuga de agua en una tuberia de un bano o una cocina.

La persona de control debe informar de este tipo de problemas.

Nunca debe intentar arreglar ninguna averia relacionada con el agua.
Cuando la averia es grave, puede cerrar la llave de paso del agua.

La llave de paso suele estar en un bano o una cocina

porque es la zona desde donde entra el agua al edificio.

Solo deben hacerlo las personas de mantenimiento autorizadas
o los fontaneros.

143



Personal de Oficios

. Tema 7
Servicios Internos

Calefaccion

La calefaccion es la instalacién que permite tener calor en un edificio
durante el invierno.

Una instalacion de calefaccion tiene 3 partes:

Una caldera donde arde el combustible que produce el calor.

El combustible puede ser gas y gasoil.
Todavia hay algunas calderas de carbon.
e Un conjunto de tuberias desde la caldera a los radiadores.

Los radiadores que desprenden el calor que viene de la caldera
y mantienen una temperatura agradable
en el interior de los edificios en invierno.

La calefaccion suele encenderse y apagarse de forma automatica.
Un dispositivo la enciende a una hora y la apaga a otra hora.

La persona de control debe estar pendiente
de algunos detalles relacionados con la calefaccion:

e Hay un goteo de un radiador.
e [ acalefaccion no funciona.

La persona de control debe informar de este tipo de problemas.
Nunca debe intentar arreglar ningun radiador.
Solo las personas autorizadas deben encargarse de las reparaciones.
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Aire acondicionado

La instalacion de aire acondicionado se utiliza

para enfriar el aire en verano.

Estos aparatos funcionan con electricidad y tienen varias piezas
que transforman el aire del ambiente en aire frio.

La instalacion de aire acondicionado suele encenderse

y apagarse de forma automatica.

Un dispositivo la enciende a una hora y la apaga a otra hora.
La persona de control debe estar pendiente

de algunos detalles relacionados con el aire acondicionado:

e No funciona.
e No expulsa aire frio.

La persona de control debe informar de este tipo de problemas.
Nunca debe intentar arreglar ningun aparato de aire acondicionado.

Solo las personas autorizadas deben encargarse de las reparaciones.

Otras instalaciones

Una persona de control debe estar pendiente

de posibles desperfectos que hay en alguna sala del edificio,
por ejemplo:

e Hay una grieta o una mancha de humedad
en un techo o una pared.
e Hay humedad alrededor de las ventanas.

e Hay un cristal agrietado o roto.

e Hay algun mueble en mal estado.

e Hay una estanteria floja o muy doblada por el peso.
e Hay una fotocopiadora que no funciona.

La persona de control debe informar de este tipo de problemas.
Nunca debe intentar arreglar ningun desperfecto.

Solo las personas autorizadas deben encargarse de las reparaciones.
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Comunicacion de anomalias

Una anomalia es un fallo de funcionamiento o un desperfecto.
Por ejemplo, sentir que un radiador esta frio en invierno

es una anomalia.

Esto quiere decir que la calefaccidén no funciona bien.

Puede haber anomalias relacionadas con la electricidad, el agua, el gas,
la calefaccion, el aire acondicionado o el estado general del edificio.

La persona de control debe informar de estas anomalias a sus jefes
para que llamen a las personas especializadas en arreglar esos fallos,
como electricistas o fontaneros.

Para informar de la anomalia, la persona de control
debe rellenar una hoja, llamada parte.
El parte debe contener los siguientes datos:

e Fechay lugar de la anomalia.
e Explicacion de la anomalia, por ejemplo, un grifo que gotea,
una mancha de humedad o un aparato de aire acondicionado
que no funciona.
e Anotar si la anomalia necesita una reparacion muy rapida.
Por ejemplo, una anomalia que pone en riesgo a los trabajadores
necesita una reparacion muy rapida,
como un fallo con la electricidad.

La persona de control debe entregar el parte al jefe.

El jefe avisara a la persona de mantenimiento para que vea la anomalia
y haga la reparacidn necesaria.
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5. Las incidencias

Una incidencia es un problema que surge cuando una persona hace una tarea
0 una situacion inesperada que ocurre cuando estamos con otra persona.

Por ejemplo, una persona hace fotocopiadoras y de repente se acaba el papel.
La persona busca el papel y no hay paquetes de hojas.
Esto es un problema que interrumpe la tarea de hacer fotocopias.

Cuando la incidencia tiene que ver con problemas
que surgen cuando una persona hace una tarea, hay que hacer un parte.
El parte debe contener los siguientes datos:

Fechay lugar de la incidencia.

Explicacion de la incidencia, por ejemplo,

falta papel en una fotocopiadora y no hay paquetes de repuesto.

Los nombres de las personas que esta relacionadas con la incidencia,
cuando es necesario.
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Cuando la incidencia tiene que ver con una situacion inesperada
con otra persona, sigue estos consejos:

Sé paciente y mantén la calma.

Es peor ponerse nervioso.

Intenta mostrar un buen caracter, sé sincero, no mientas.
Pide perddn, cuando es necesario.

Escucha a la otra persona, intenta entender sus motivos
y dale una respuesta.

Debes responder mirando a la cara.

Utiliza palabras sencillas y claras.

Explicate con tranquilidad.

Evita enfadarte y poner malas caras.

Es mejor que seas respetuoso.
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;Qué has aprendido en este tema?

Las funciones de vigilancia y control tienen que ver

con el control de entradas y salidas de personas, objetos y vehiculos,
avisar a los responsables de seguridad en algunas situaciones

y avisar de anomalias.

La persona que controla las entradas y salidas de visitantes
debe tener en cuenta las recomendaciones de comunicacion eficaz,
como el feedback, la escucha activa y la escucha empatica.

La persona de control debe identificar de forma correcta
a todos los visitantes, escribir su nombre completo,
su numero de DNI y darle una tarjeta de identificacion.

La persona de control pedira a los visitantes

que pasen los objetos personales por un escaner.
También puede pedirles dentro del edificio

que le ensenen los objetos,

como paquetes u otros bultos grandes.

Las formas de control de la entrada y salida de los vehiculos
pueden ser:

e Aparcamientos con persona de vigilancia en la entrada o salida.
e Aparcamientos con apertura por control remoto.

La persona de control debe estar pendiente
de que todo esta en orden en los pasillos y las salas del edificio,
por ejemplo, salas, luces, persianas o ventanas.

La persona de control tiene la funcion de preparar
las salas de reuniones.

149



Personal de Oficios

. Tema 7
Servicios Internos

La persona de control puede tener también la funcion
de vigilar el uso adecuado del ascensor.

La persona de control debe informar de anomalias
en las instalaciones de electricidad, gas, agua, calefaccion,
aire acondicionado y en otras instalaciones.

La persona de control nunca debe intentar arreglar
ninguna anomalia ni desperfecto en ninguna instalacidn.

La persona de control rellenara un parte
con la fechay el lugar de la anomalia, la explicacién de la anomalia

y la urgencia que necesita la reparacion.

La persona de control también debe comunicar las incidencias
con un parte.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:

* Qué sony como funcionan las fotocopiadoras y las impresoras.
e Qué tipos de papel puedes utilizar para imprimir

en fotocopiadoras e impresoras.
* Qué materiales utilizamos para imprimir, como el tonery la tinta.
e Qué es un original y como hacer copias.
e Cuales son las tareas que debes conocer para hacer una fotocopia.
* Cuales son los controles y ajustes que debes conocer

para hacer una fotocopia o imprimir una pagina.
e Cuales son los peligros en el uso de fotocopiadoras e impresoras.
* Qué es un sistema de megafoniay como debes utilizarlo.
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Algunas palabras que debes conocer

Configurar: dar una determinada forma o decir como queremos que sea algo.
Por ejemplo, configuramos cdémo queremos que sean

unas copias de un documento, es decir,

elegimos imprimir 3 copias, en blanco y negro y con un tamano folio.

Consumibles: materiales que tienen un principio y un fin,
es decir, que se gastan.
Por ejemplo, la tinta o el papel.

Impedancia: resistencia de los cables al paso de la corriente eléctrica.
Es importante sobre todo en los cables de equipos de sonido.

Parametro: dato o caracteristica que tenemos en cuenta.
Por ejemplo, los parametros para la impresidn son el color,
el tamano, el brillo, entre otros.

Resolucion: calidad de la imagen que esta establecida
por el niUmero de puntos que hay en una superficie determinada.
Cuantos mas puntos, mejor resolucion.

Sensores: mecanismo o dispositivo que capta o percibe fendmenos o alteraciones
que ocurren en un determinado ambiente y trasmite la informacidn.

Por ejemplo, los sensores que captan el humo cuando hay un fuego,

o los sensores que captan el movimiento de una persona o animal.

Toner: tinta en polvo almacenada en un depdsito,

que se emplea para imprimir en las impresoras laser,
fotocopiadoras y aparatos de fax.

154



Personal de Oficios
Servicios Internos

Introduccion

La reprografia es la reproduccidn o copia exacta de documentos
a través de distintos aparatos de impresidn,
como fotocopiadora o impresoras, entre otros.

Los aparatos de impresidn estan conectados a un ordenador
la mayoria de las veces.

Una multifuncidn es un aparato
que une una fotocopiadora y una impresora.
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1. Equipos de reprografia

Las formas de reproducir un documento son:

* Desde un ordenador conectado a una impresora,
por ejemplo, cuando tenemos un documento en Word
y lo enviamos a imprimir a la impresora conectada al ordenador.
* Desde una fotocopiadora, cuando tenemos un documento en papel,
lo introducimos en la fotocopiadora y obtenemos una copia.
e Desde un ordenador conectado a una fotocopiadora,
por ejemplo, tenemos un documento en Word y lo enviamos para imprimir
a una fotocopiadora conectada al ordenador.

Elementos
La actividad mas importante de los equipos de reprografia es imprimir.
Los avances informaticos han conseguido nuevas funciones que son:

* Gestion de impresion: los aparatos de reprografia
tienen programas informaticos
para controlar todos los aspectos y parametros de la impresion.

e Escaner: muchas maquinas multifuncidn tienen la funcion de escaner.
Sirve para convertir un documento en papel en un documento digital
que podemos guardar en el ordenador, en un CD o en un pincho USB.

e Gestion de documentos: muchos aparatos permiten
reconocer el documento escaneado y hacer de manera automatica
acciones como reenviar, imprimir, archivar, entre otras.
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Tipos: Fotocopiadora e impresoras

La impresora hace copias de documentos
que estan en un ordenador.

Una fotocopiadora ademas hace copias
de documentos de papel.

* Lafotocopiadora
La fotocopiadora tiene:

e Una tapa para proteger el cristal utilizado para escanear.
e Un panel de control donde manejamos el aparato.
e Varias bandejas para cargar el papel.

Tapa —>

control

g ! Bandejas
| p para

cargar

T M papel

Los materiales consumibles de una fotocopiadora son el papel,
el tonery las piezas de recambio de la maquina.
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* Impresoras multifuncion
Las impresoras tienen un sistema de impresion distinto a la fotocopiadora.

Segun el gasto de papel y tinta pueden ser:

e Impresoras de chorro de tinta: es la forma mas cara de impresion.
Los consumibles son papel y cartuchos de tinta.
e Impresora laser: este tipo de impresoras utilizan téner.

e Impresoras térmicas: imprimen trasmitiendo calor sobre el papel.
Los comercios utilizan estas impresoras para los tickets.

Buscar en internet los diferentes tipos de impresoras.

e

Caracteristicas
Las partes comunes a una multifuncion son:

e Alimentador automatico de documentos o ADF:
permite cargar documentos de forma automatica.
Tiene unos sensores que detectan el tamano del papel.
Si el papel es muy pequeno, puede que no lo detecte
y deberemos cargar el documento de otra forma,
por ejemplo, a través del cristal del escaner.

e Guias de documentos: sirven para ajustar la maquina
al tamano del documento.

e Cubierta de documentos: la tapa que cubre el cristal del escaner.
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e Cristal de escaner: esta debajo de la cubierta de documentos.
Pondremos el documento sobre el cristal para escanearlo.
Para acceder al cristal de exposicidn
levantaremos la cubierta de documentos.

El cristal del escaner es una parte delicada.
Debemos evitar contacto con los dedos

y limpiar cualquier resto de suciedad.

En los bordes del cristal nos marca

como debemos colocar el documento

para no pasar los limites.

Marca de J A3

colocacion
<—T—Co|ocacién horizontal| ——

0
o
s
@ Area de exploracion maxima
S A3 [F (297x420 mm)
s 11”x17” [ (279x432 mm)
.
8

A4 |a3 l

tr

Tamano maximo cristal

* Panel de control: podemos manejar la maquina
desde el panel de control.
Por ejemplo, parametros de la impresidn o de las copias,
gestionar el mantenimiento de la maquina, entre otras acciones.

e Parte frontal de la bandeja de salida: las copias de los documentos
saldran a esta bandeja.

e Cubierta frontal: abriremos la cubierta
cuando hay un atasco de papel o para cambiar los consumibles.
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Indicador del nivel de papel: podemos ver
cuanto papel queda sin abrir la bandeja.
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Bandeja extensible de salida de papel: sirve para evitar
que las copias caigan al suelo cuando salen.

Bandeja especial: es una bandeja para los documentos pequenos,
como sobres o fotografias.

Guias del
documento

Bandeja de
documentos

Cubierta de
documentos

Bandeja de
salida de
documentos

Parte frontal
de la bandeja
de salida

Bandeja de
papel

Crista
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La parte de atras de una multifuncidn tiene:

e Cubierta posterior: el papel va por un circuito interno
en la maquina cuando imprimimos.
Cuando el papel se atasca podemos abrir esta cubierta
para arreglar el atasco.

e Ranura posterior de salida: podemos llegar al papel
por esta ranura si hay un atasco.

e Conector o interruptor de alimentacion: donde encendemos
y apagamos la maquina.

e Conector del cable de alimentacion de corriente eléctrica:
donde conectamos el cable de electricidad.

e Conector paralelo: podemos conectar el ordenador por esta conexion,
aunque ahora utilizamos mas el conector USB.

e Conector USB: conectamos el ordenador por esta conexidn.
Transmite datos mas rapido que la conexion anterior.

* Conector de linea telefdnica: sirve para conectar el fax.
La multifuncion esta conectada a un ordenador o una red de ordenadores.

Algunas multifuncion tienen ranuras para meter tarjetas de memoria
e imprimir documentos y fotos de forma directa.
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Funcionamiento

Cada modelo y marca de fotocopiadora varian un poco
en su modo de funcionamiento, pero la mayoria de fotocopiadoras
funcionan de la siguiente forma:

e Paso 1: cargamos el documento en el alimentador
automatico de documentos o en el cristal de exposicion.

* Paso 2: en el panel de control seleccionamos la funcidn o accion
que queremos hacer, por ejemplo, copia, escaneado, envio por fax,
guardar archivo en una carpeta dentro de la red,
guardar archivo en un disco duro, enviar por correo electronico, entre otras.

e Paso 3: seleccionamos el modo de realizar
la funcidn o accion seleccionada, como, por ejemplo:

e Copia: podemos elegir el nimero de copias,
la orientacion en vertical u horizontal, el contraste,
es decir, mas claro u oscuro, reducir o aumentar
el tamano de la copia en comparacion con el documento original,
entre otras cosas.
e Escaneado: elegiremos el formato del archivo
que sale del documento escaneado como por ejemplo pdf, jpg,
y la calidad del archivo.
e Fax: introducimos el nimero de fax al que enviamos el documento.
e Archivo en red: escogemos la carpeta donde guardar el documento.

* Paso 4: pulsamos la tecla para que la funcidn o accion
comience a realizarse.

* Paso 5: podemos pedir un informe de confirmacidn

cuando hacemos una trasmision de datos,
por ejemplo, cuando enviamos un fax para confirmar que ha llegado.
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Instrucciones técnicas

Para manejar una fotocopiadora, es importante
que sepamos para qué sirven los botones del panel de control.

Existen muchos modelos de fotocopiadora.
Cada fotocopiadora tiene un panel de control distinto,
pero en todas encontraremos estos botones:

 Interruptores: para encender y apagar la maquina.
Hay uno en el panel de control
y otro junto a la toma de corriente de la maquina.

e Teclas funcidn: sirven para seleccionar la funcidn
que queremos hacer como por ejemplo copia,
envio de fax, escaneado, correo electronico.

* Pantalla: podemos ver cdmo estan los trabajos que estamos realizando
y entrar en los menus para cambiar laconfiguracion de un trabajo.

» Teclas de configuracion: podemos introducir los parametros
para un trabajo, por ejemplo, nUmero de copias,

color de las copias, tamano de las copias, entre otras cosas.

Los modelos de fotocopiadoras modernos
tienen una pantalla tactil de panel de control.
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Para hacer una fotocopia o un escaneado de documentos
debemos colocar los documentos de manera adecuada.

Existen 2 formas de hacerlo:

e En el cristal de exposicion: colocaremos el documento
boca abajo sobre el cristal.
Seguiremos las indicaciones o marcas del cristal
para colocar de manera adecuada el documento,
respetando los limites y la colocacion.

e En alimentador automatico de documentos:
quitaremos grapas o clips de los documentos
y los colocaremos en la bandeja, ajustando el tamano con ayuda de las guias.
Colocaremos los documentos de la forma que nos indica la maquina,
la mayoria de las veces la primera hoja hacia arriba.

Los documentos deben estar bien colocados
porque pueden producir un atasco de papel.

Para evitar atascos de papel, prepararemos el taco de hojas
tanto para el alimentador automatico de papel
como para cargar papel de la siguiente manera:

Al cargar el taco de hojas en la bandeja de papel,

debemos ajustarlo dentro de la bandeja.
Utilizaremos las guias de la bandeja de carga para conseguirlo.
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Puesta en marcha
Las caracteristicas del lugar donde colocaremos la fotocopiadora son:
» La fotocopiadora estara sobre un lugar fuerte y nivelado,
es decir, que no esté inclinado o con pendiente.
Por ejemplo, el suelo si es muy grande o una mesa.

e El lugar tiene que estar seco.

e Latemperatura del lugar tienen que estar entre 10y 32 grados
y una humedad adecuada.

e Ellugar tienen que tener una buena ventilacidn, es decir, debe entrar el aire.
e La fotocopiadora no debe recibir la luz del sol o el aire acondicionado.
e La maquina tiene que tener un espacio adecuado entre ella

y las paredes que la rodean que son:

10 centimetros con la parte de atras,
75 centimetros con la parte de delante y 25 centimetros a los lados.
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Para encender la fotocopiadora seguiremos los siguientes pasos:

* Paso 1: conectamos la fotocopiadora un enchufe que este cerca.
No debemos tocar el enchufe con las manos mojadas.

* Paso 2: conectamos el cable a la maquina por la conexidn de alimentacion.

e Paso 3: Debemos conectar el interruptor
que hay al lado de la conexion de alimentacidn, estara en posiciéon ON.

e Paso 4: conectaremos el cable que va de la fotocopiadora al ordenador.
Suele ser una conexién USB.

* Paso 5: conectaremos el cable de datos
para unir la fotocopiadora a la red de ordenadores.
Esta conexion se llama RJ45.

e Paso 6: conectaremos el interruptor general
que esta en un lado de la fotocopiadora.
Encenderemos la fotocopiadora e iniciara el proceso de calentamiento
que tardara unos minutos hasta que la podamos usar.

166



Personal de Oficios

. Tema 8
Servicios Internos

Mantenimiento y limpieza

Hay que cambiar cada cierto tiempo las piezas de la fotocopiadora.
El servicio técnico de la marca de la fotocopiadora realiza el cambio de piezas.

Deberemos conocer el teléfono o el correo electronico de contacto
con este servicio técnico por si ocurre alguna averia
0 es necesario cambiar alguna pieza.

Los consejos para tener una fotocopiadora en buen estado son:

* No deben caer clips, grapas u otros objetos metalicos
por dentro de la maquina.

* No debemos utilizar productos de limpieza agresivos.

 Utilizaremos un pano humedo para limpiar el cristal de exposicidn,
la tapa del cristal de exposicion
y el cristal lateral para captura documentos
cargados del alimentador automatico de documentos.
Después pasaremos un pano seco para secar la humedad.

e Para limpiar la zona de alrededor del toner debemos:
e Paso 1: retirar el toner.
e Paso 2: limpiar la zona de polvo con un pano.
e Paso 3: limpiar con un bastoncillo de algodon seco y nuevo
el cristal que hay detras de donde colocamos el toner.
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2. Soportes de reproduccion

Existen dos tipos de soportes:

* Los soportes organicos: son el papel, el cartén y las cartulinas.
Los soportes organicos son mas débiles.
El sol, la humedad o los grandes cambios de temperatura pueden danarlos.

* Los soportes sintéticos: son los plasticos y los vinilos,
que es un material parecido al plastico.
Son mas resistentes, pero mas caros.

Papeles para reprografia

Existen diferentes tipos de papel segun sus caracteristicas.
Los mas usados son:

e Papel comun.

e Papel grueso.
e Papel fino.

* Papel de colores.
e Trasparencia.

* Sobres.

* Papel algodon.
* Papel reciclado.
e Papel archivo.
e Tarjetas.

* Etiquetas.

Este sistema ayuda a los fabricantes de papel y de fotocopiadoras
a utilizar los mismos tamanos.
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Los tamanos mas utilizados en las oficinas de una administracion son carta,
legal, folio, A4, Ejecutivo, A5, A6, sobre monarca,
sobre N10, sobre DL, sobre C5y sobre Cé.

Cartulina para reprografia

La cartulina es mas gruesa y resistente que el papel,
pero esta fabricada con los mismos elementos.

Carton

Usamos el carton para hacer tapas o para envolver algun objeto
que queremos enviar para que no se dane.

Plasticos

Los plasticos son mas resistentes a la humedad,
a los cambios de temperaturay a los golpes.

Digitales

Los materiales como los vinilos tienen mucha resistencia.
Son materiales mas modernos que han llevado a nuevas formas de impresion.
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3. Consumibles para los equipos
de reprografia

Los materiales consumibles de las fotocopiadoras e impresoras
son el tonery la tinta para imprimir.

Toner

Las impresoras laser, algunas multifuncion y las fotocopiadoras
utilizan téner para imprimir.

Sivemos que las copias salen incompletas y con fallos
es el momento de que cambiemos el toner.

Para cambiar el toner en impresoras y multifunciones
debemos seguir los siguientes pasos:

e Paso 1: abrimos la cubierta frontal.
e Paso 2: sacamos el toner.

* Paso 3: agitamos el toner para aprovechar su contenido
y lo volvemos a introducir para seguir imprimiendo hasta que se agote.

e Paso 4: al abrir un nuevo téner debemos retirar el plastico protector
y la cinta colocada en los rodillos.
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Para cambiar el toner en fotocopiadoras
debemos seguir los siguientes pasos:

* Paso 1: los toner de las fotocopiadoras tienen forma de botella.
Abrimos la cubierta frontal.

* Paso 2: levantamos la palanca de sujecion.
* Paso 3: sacamos la botella del toner despacio.
Agitamos la botella y la introducimos de nuevo
para aprovechar su contenido.
* Paso 4: si la botella esta agotada, la cambiamos por una nueva.
Antes de introducirla en la fotocopiadora la agitamos de un lado a otro.
Después quitamos el tapdn.
e Paso 5: colocamos la botella en el soporte y la encajaremos.
e Paso 6: empujamos el soporte hacia dentro de la fotocopiadora.

* Paso 7: bajamos la palanca de sujecidn.

e Paso 8: cerramos la cubierta frontal de la fotocopiadora.
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Tintas
La tinta es el consumible mas caro de la impresion.

Para imprimir varias copias de un mismo documento,
primero imprimiremos una copia de prueba

para comprobar que todo esta correcto, como el tamano,
el color, el tipo de papel entre otras caracteristicas.

Para cambiar un cartucho de tinta debemos:

e Paso 1: sacamos el cartucho de tinta del envoltorio
y quitamos la cinta de los cabezales del cartucho.

e Paso 2: colocamos el cartucho en el hueco correspondiente
indicado en el dibujo de la impresora.
Tenemos que colocarlo en la posicion ideal
para que encaje de forma correcta.

* Paso 3: encajaremos el cartucho con la sujecidn hasta oir un clic.
En algunas impresoras es suficiente empujar el cartucho hacia a dentro.

172



Personal de Oficios
Servicios Internos

4. La reproduccion de los originales

Como hemos visto en un apartado anterior,
podemos hacer copias y escanear documentos de 3 formas distintas:

e Con el alimentador automatico de documentos,
para documentos tamano A4.
No podemos introducir documentos grapados, doblados,
muy finos 0 muy gruesos, ni encuadernados como los libros.

e Con el cristal de exposicidn o de escaner,
para copiar o escanear documentos con mayor calidad.

* Bandeja especial o by-pass, para imprimir sobres.

Es importante colocar los documentos
en el alimentador automatico de documentos
o en el cristal del escaner de forma adecuada.

Seguiremos las indicaciones que nos da la fotocopiadora
para colocar los documentos de manera correcta.

La funcién de reduccion y ampliacion
cambia el tamano del documento original
a un tamano menor o mayor en el documento copiado o escaneado.

Hay maquinas que tienen la funcion programada

y cambian el tamano del documento copiado de manera directa.
En otras maquinas mas antiguas tendremos que introducir la medida.
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Tipos de originales

Podemos realizar las copias de un documento original a una cara,
es decir, solo a una cara del folio,
0 a doble cara, es decir, por las 2 caras del folio.

También podemos cambiar la orientacidn de las copias,
es decir, en vertical o en horizontal.

Hoja vertical

Hoja horizontal

Compatibilidad de los originales digitales

Un documento original viene de un archivo informatico,
del alimentador automatico de documentos,
del cristal del escaner o de la bandeja especial.

Podemos cambiar los parametros de la copia o documento impreso,
como el tamano, color, calidad, entre otras,

desde el programa informatico

si el documento original esta en el ordenador

o desde el programa que tiene la propia fotocopiadora.

Si el documento original es en papel,

podemos cambiar los parametros de la copia
desde el programa de la fotocopiadora.
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Existen varias opciones para formar la copia
a partir de 1 o varios documentos originales.
Estas opciones son:

e Convertir 2 documentos originales a una cara
en una copia a doble cara.

1 2 1

-

e Convertir un documento original a doble cara
en una copia a una cara con las 2 caras del original.

1 1

-

2

e Hacer una copia a doble cara
de un documento que tiene también doble cara.

1 1

>

e Convertir 2 paginas seguidas de un libro en 2 copias,
cada copia en una hoja, es decir, una pagina del libro en cada hoja.

1 2 1 2

>
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Convertir un documento original a doble cara en una copia de 2 hojas,
con una cara del documento original en cada hoja de la copia.

1 1 2

>

Convertir 2 documentos originales a una cara en vertical
en una copia a una cara horizontal.

1 2 1

>

Convertir 2 documentos originales a doble cara en una copia de una cara.

N Ly

P |

Convertir 2 documentos originales a doble cara
en una copia a doble cara en horizontal.

1

o
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e Convertir 4 documentos originales a una cara
en una copia a una cara.

1

>

e Convertir 4 documentos originales a una cara
en una copia a doble cara.

1

=
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Las fotografias tienen varias opciones de ser ordenadas en un folio tamano DIN4.
Estas opciones las vemos en la siguiente imagen:

10x8cm

13x9cm

15x10cm

18x13cm

20x15cm

Tamano
Maximo
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5. El encargo de una fotocopia

Un encargo es una tarea que una persona hace porque otra persona se lo pide.
En este caso, vamos a comentar los pasos que debes seguir
para cumplir con un encargo de una fotocopia.

Tomar nota del encargo

Una persona te puede encargar una fotocopia de varias formas:

e En persona.
* Te deja una nota en tu mesa de trabajo.
e Te llama por teléfono.

Cuando una persona te hace un encargo por teléfono,
debes seguir estos pasos:

e Paso 1: Descuelga el teléfono, di tu nombre y saluda.

* Paso 2: Escucha el encargo de la persona y toma nota.
Recuerda que debes tener a mano papel y boligrafo.
Anota el nombre de la persona que te llama, la fecha de la llamada
y el encargo exacto.

* Paso 3: Pregunta tus dudas sobre el encargo
a la persona que te lo hace.
Pregunta siempre los detalles de las fotocopias:
e Cuantas copias necesita.
e Qué tamano de papel deben tener, por ejemplo, DIN A4 o DIN A3.
e Sison en color o en blancoy negro.
e Sidebes graparlas o encuadernarlas.
Cuanto tiempo tienes para hacer las fotocopias.

* Paso 4: Despidete de forma amable.
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Hacer las fotocopias

Después de tomar nota del encargo, debes hacer las fotocopias.
Estos son los pasos que debes seguir:

1. Prepara el documento para fotocopiar.

2. Selecciona las opciones de la fotocopiadora, por ejemplo,
el tamano del papel, si es blanco y negro o color
y el numero de fotocopias.

3. Haz las fotocopias y recdgelas de la bandeja de salida.

4. Ordena las copias por grupos.

5. Encuaderna o grapa las fotocopias, si te lo han pedido en el encargo.

6. Entrega las fotocopias a la persona que te hizo el encargo.

179



Personal de Oficios

. Tema 8
Servicios Internos

6. Produccion en reprografia

Los pasos para producir un documento son:

» Paso 1: edicion.
Preparamos el documento.
Puede ser un texto o imagenes.

* Paso 2: preimpresion.
Preparamos el documento para la impresion
introduciendo los pardmetros que queremos,
como color, tamano, calidad entre otras cosas.

* Paso 3: impresion.
Encendemos la maquina y obtenemos las copias.

* Paso 4: postimpresion.
Encuadernamos el documento y lo presentamos.
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Calidad en la reproduccion

Para tener una buena calidad de impresion de documentos
debemos seguir los siguientes pasos:

e Paso 1: definiremos nuestro trabajo, es decir,
qué resultado queremos tenery los fallos que vamos a permitir.

* Paso 2: veremos que materiales vamos a necesitar como papel, tinta, toner,
material de encuadernacion, entre otros.

e Paso 3: prepararemos una primera copia con los menores errores posibles
y revisaremos los fallos para corregirlos.

* Paso 4: después de corregir los fallos
imprimiremos el nimero de copias pedidas.

Algunas de las dificultades que podemos encontrar durante la impresion son:

e Abarquillamiento: el papel impreso sale doblado o deformado.
Cambiaremos el parametro de impresidn tipo de papel
a uno mas fino o cambiaremos la posicion del papel.

e Arrugas o pliegues: la solucidn es cambiar el tipo de papel
o cambiar la colocacidn del papel en la bandeja de alimentacion.

* Huecos en los caracteres: dentro de las letras salen manchas blancas.
Comprobaremos que utilizamos la cara correcta del papel para solucionarlo.

e Caracteres irregulares: la forma de las letras es mala.

Comprobaremos que el escaner esta limpio
y que el tipo de papel es el adecuado.
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Impresion clara o difuminada: las razones pueden ser
porque el toner esta terminado, el papel no es el adecuado,
la resolucion del documento es mala

o el mecanismo de la maquina esta sucio.

Fondo oscuro: puede ser porque el papel es demasiado grueso
o el toner esta desgastado.

Fondo oscuro en la cabecera: puede ser un fallo

en la configuracién de los parametros de la pagina.
Debemos cambiar la orientacion del documento original
o el orden de impresion de las paginas.

Caracteres con imperfecciones: las letras salen con defectos.
El papel puede estar himedo, el tipo de papel no es el adecuado,
el téner estd apunto de gastarse.

Lineas verticales en la pagina: el toner o el cartucho de tinta
esta agotandose o que el toner este defectuoso o aranado.

Si las lineas son blancas es probable que la maquina este sucia.
Manchas del téner: el papel no es el adecuado

o la maquina esté sucia.

Paginas en color solido 0 en negro: el cartucho esta mal instalado
0 esta defectuoso.

Parte de atras de la hoja manchada: el toner tiene perdidas de tinta,

tendremos que cambiarlo.
Puntos blancos: debido a que el papel es demasiado aspero
y ha dejado trocitos muy pequenos dentro de la maquina.

Debemos limpiar la maquina y cambiar el papel.

Rayas horizontales: el cartucho no esta bien instalado.
Retiraremos el cartucho y volveremos a instalarlo.
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Copias con lineas, rayas y puntos: debemos comprobar primero
si hemos ajustado bien la caracteristica de contraste

en el programa de impresidn.

Puede ser también porque la maquina esta sucia.

Defectos repetitivos a lo largo de la pagina:
comprobamos que el cartucho esta bien.
Puede ser que alguna pieza de la maquina esté rota.

Impresion torcida: puede ser porque el papel no es el adecuado,
el papel estd mal colocado en la bandeja de carga
o las guias no estan bien ajustadas.

Toner alrededor de los caracteres impresos: es decir,

el efecto de suciedad alrededor de las letras.

El papel no es el adecuado

0 estamos imprimiendo por la cara equivocada del papel.

Toner corrido: las letras salen deformes.

Haremos una pagina de prueba,

si sale bien el problema no es del escaner.

Probaremos cambiando el tipo de papel

en los parametros del programa.

Por ultimo, si no es nada de lo anterior cambiaremos el toner.

Tema 8

Exceso de toner: el papel no absorbe la tinta y las letras salen corridas.
Cambiaremos el tipo de papel y si no funciona limpiaremos la maquina.

Por Gltimo, cambiaremos el toner.
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Otros fallos habituales en las impresoras

Los principales fallos que puedes encontrar
cuando utilizas una fotocopiadora son:

Relacionadas con el papel:

* No hay papel en las bandejas de las fotocopiadoras.
* El papel estd mal colocado en las bandejas.
* El papel se ha atascado dentro de la fotocopiadora.

Las soluciones son:

e Comprueba que hay papel en las bandejas de las fotocopiadoras.
e Comprueba que el papel esta colocado de forma correcta.
e Mira la pantalla de la impresora.
Suele aparecer la imagen de la fotocopiadora
y el lugar donde esta el atasco.
Sigue las instrucciones del fabricante para abrir la fotocopiadora
y quitar el papel atascado.
Saca el papel con cuidado para evitar estropear la maquina
o hacerte alguna herida.

Relacionadas con la tinta
* No hay tinta en el toner.
La solucidn es:

e Cambia el cartucho de toner segun las instrucciones del fabricante.
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Relacionadas con la maquina
* La fotocopiadora no hace fotocopias.
La solucidn es:

e Comprueba que la fotocopiadora tiene todas las bandejas
y cubiertas bien cerradas.

Parametros modificables

Los parametros son las caracteristicas que tenemos en cuenta
cuando vamos a realizar la impresion.

Por ejemplo, los parametros para la impresidn son el color,

el tamano, el brillo, entre otros.

Uno de los parametros es el contraste,
es decir, que la imagen o el texto sea mas clara o mas oscura.
Lo normal es que esté en un punto intermedio.

: »
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Otro parametro es el tipo de documento,
es decir, si el documento original es a una cara o a doble cara.

|
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También existen botones que nos permiten elegir la calidad de la impresion.

— ® OKl@
@

» 3
—

Pruebas de reproduccion

Antes de hacer una impresidon de muchas copias,
imprimiremos una sola copia para comprobar que todo esta correcto.

Solemos cometer errores con parametros como el color,
la orientacion del papel, si es a doble cara o a una cara, entre otros.

Ajustes durante la reproduccion

Cuando empezamos a imprimir podemos parar si es necesario
para cambiar el tipo de papel o cambiar algun parametro.

Si cometemos un fallo, es mejor parar la impresidn y empezar desde el principio.
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7. Normativa de seguridad, salud
y medioambiente en las operaciones
de reprografia

Las maquinas fotocopiadoras deben estar en un lugar bien ventilado,
protegido de la luz directa del sol, de la contaminacion
y el polvo, de gases y de liquidos.

Elinterior de la maquina llega a temperaturas bastante altas
que pueden provocar quemaduras si tocamos una parte inadecuada.
Estas partes suelen estar senaladas.

Las botellas de toner deben estar fuera del alcance de los ninos
y tampoco debemos quemarlo.

Tiraremos la maquina en un punto limpio de reciclaje

cuando se rompa de forma definitiva,
al igual que los consumibles, como el tonery las piezas usadas.
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Normas de seguridad en las operaciones de puesta en marcha,
manejo y mantenimiento de los equipos

Por seqguridad debemos seguir estas normas:

e Desconectaremos el enchufe de la corriente
tirando del enchufe y nunca del cable.

e Desenchufaremos el cable de corriente de la maquina
si el enchufe esta desgastado o presenta algun dano.

* Las Unicas tapas que podemos abrir
son las existentes para cambiar el toner o el papel.

* No utilizaremos alargadores o ladrones para conectar la maquina.

e El cable de corriente no debe estar doblado mucho,
ni colocaremos objetos de peso encima.

e Desconectaremos la maquina de la electricidad

si caen liquidos encima, si creemos que la maquina esta averiada
o si ha recibido un fuerte golpe.
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Riesgos especificos y factores implicados

Los riesgos que existen en una maquina fotocopiadora son:

» La electricidad: el peligro de una descarga eléctrica
cuando hay una tormenta es posible.
Debemos desconectar la maquina en este caso.
Comprobaremos si el enchufe y la toma de corriente
conectan de manera adecuada.
Llamaremos a un técnico para que cambie el enchufe, si no es asi.

* El sobrecalentamiento: la maquina alcanza temperaturas altas
durante la impresion en algunas zonas.
Las zonas peligrosas estan etiquetadas y no debemos tocarlas.

» El papel: puede provocar cortes en la piel.
Tendremos cuidado al rellenar la bandeja de carga.

* Los atascos de papel: seremos cuidadosos
cuando el papel esta atascado en la maquina.
Intentaremos sacarlo de forma suave
cuando la maquina por si sola no lo expulsa.
Podemos quedar atascados al introducir las manos dentro de la maquina.
No utilizaremos pinzas ni objetos afilados para sacar el papel atascado.

» Eltoner: respirar el polvo del toner es muy malo para la salud.
Tampoco debemos tocarlo con las manos, porque la piel lo absorbe.
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Procedimientos de la gestion de residuos

Los residuos son los restos de las sustancias u objetos
usados para conseguir un bien, por ejemplo, imprimir documentos.

Las impresoras y fotocopiadoras pueden producir los siguientes residuos:

* Papel en general: hay contenedores dedicados solo a tirar papel.
Este papel se recicla, es decir, pasa por un proceso para volver a utilizarlo.

* Documentos confidenciales: son documentos que deben ir
a un contenedor especial
o hay que destruir en una maquina destructora de papel.
Estos documentos tienen, por ejemplo, datos personales
o informacion que solo pueden ver
un numero limitado de personas con autorizacion.

» Toner: el polvo de la tinta que tiene el toner es muy malo para la salud.
Por eso, hay que llevarlo a un punto limpio,
que es un lugar dedicado a recoger residuos
que no puedes tirar en los contenedores habituales.
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8. Sistemas de megafonia: su utilizacion

Un sistema de megafonia esta formado por varios aparatos e instrumentos.
El sistema de megafonia se utiliza para aumentar el volumen del sonido
en lugares grandes o por donde pasa mucha gente.

Los usos mas frecuentes de los sistemas de megafonia son:
e Darinformacidn.
e Avisar de un peligro o una situacion de emergencia.
e Poner musica ambiental.
Hay muchos lugares que suelen tener sistemas de megafonia, por ejemplo,
los estadios, los colegios, los teatros, los hospitales o muchas administraciones.
También utilizan los sistemas de megafonia en lugares al aire libre,

por ejemplo, en manifestaciones, conciertos.

La policia también utiliza sistemas de megafonia.
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Las partes principales de los sistemas de megafonia
Un sistema de megafonia esta formado por varios instrumentos y aparatos:

e El microfono
El microfono permite que la voz de una persona suene
a través del sistema de megafonia.
Los tipos mas frecuentes de micréfonos son:

e De mano.

De sobremesa, para poner sobre una mesa o un atril.
Con flexo o sin flexo. El flexo permite doblar el microfono
para ponerlo a la altura de nuestra boca.

Inaldmbricos, no tienen cables.

De solapa, se pueden poner con una pinza en la chaqueta
0 una camisa.

Los micréfonos direccionales son los que recogen solo la voz
de la persona sin ruido de fondo.

e El amplificador
El amplificador es el aparato que conecta el micréfono y los altavoces.
A través de él, entra la voz del micréfono y sale por el altavoz.
El amplificador permite también que la voz salga
con mas o menos potencia.
Desde el amplificador también puedes controlar los altavoces
por donde sale la voz.
Por ejemplo, en un edificio grande, puedes utilizar el amplificador
para que el mensaje solo lo escuchen en una planta o en todo el edificio.
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* Altavoces
Los altavoces son los aparatos que aumentan el volumen del sonido
para que lo puedan escuchar mas personas en espacios grandes.

Hay dos grandes tipos de altavoces: de radiacion directa y de bocina.
Los tipos de altavoces de radiacion directa
estan formados por cajas y son:

e Columnas de sonorizacion, son altavoces sujetos

por una estructura de 3 patas, llamada tripode.

Estos altavoces se utilizan para que el sonido se dirija

hacia una zona concreta.

Es muy frecuente en grandes salones o auditorios cerrados

y el sonido es bueno.
e Proyectores de sonido, se utilizan en techos, paredes o pasillos.
e Pantallas acusticas y bafles, se utilizan en salas,

por ejemplo, en discotecas. El sonido es de muy buena calidad.
e Altavoces de jardin, imitan las rocas y se utiliza en zonas

al aire libre.

Son muy resistentes a los cambios en el tiempo.
e Esferas colgantes, se utilizan en grandes espacios,

como polideportivos o fabricas.
e Altavoces de techo, se colocan en falsos techos.

Los altavoces de bocina se pueden orientar mejor

a las personas que queremos que escuchen el mensaje

que los altavoces de radiacion directa.

Son muy habituales en zonas al aire libre y en fabricas con ruido.
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* Las conexiones entre amplificadores y altavoces
En los sistemas de megafonia, la voz que decimos al micréfono
se convierte en corriente eléctrica a través de los cables
y los amplificadores y vuelve a salir como voz en el altavoz.

La distancia entre los amplificadores y los altavoces es importante
para elegir los cables adecuados.

La impedancia es la resistencia que ofrecen los cables
al paso de la corriente eléctrica.

Los cables pueden tener mas o menos impedancia segun la distancia.
Cuanta mas distancia, hay mas impedancia.

Los sistemas de megafonia en sitios abiertos y cerrados

En los sitios abiertos, los sistemas de megafonia mas habituales
son los altavoces de bocina.
Estos altavoces permiten que la voz se oiga mejor en sitios amplios.

Es importante colocar bien los altavoces

para que el sonido no rebote entre ellos y se oiga mal.

En sitios abiertos que necesitan un sistema de megafonia para musica,
hay que utilizar alguna caja acustica o algun proyector de sonido

junto con los altavoces de bocina.

El proyector y la caja acustica reparten mas el sonido

y estan tan orientados en una direccion.

En sitios abiertos, los altavoces que dan peor resultado

son los de radiacion directa.

Estos altavoces necesitan una instalacion de mucha potencia
para conseguir un buen resultado.
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Los sitios cerrados pueden ser locales o salas

que tienen diferentes caracteristicas.

Por ejemplo, los hay con mas o menos altura, mas grandes o mas pequenos,
con mas o menos ruido dentro

o que tienen las paredes de diferentes materiales.

En los sitios cerrados debes tener en cuenta:

e Ladistancia entre el amplificador y los altavoces.
Utilizaremos una instalacion de baja impedancia
cuando la distancia es corta.

Consideramos que la distancia es corta

cuando es de menos de 30 metros.
Utilizaremos una instalacion de alta impedancia
cuando la distancia es larga.

e La calidad del sonido que queremos tener.

e El material del que estan hechos los techos y las paredes,
porque elegimos un altavoz diferente segun los casos.

e Elruido de la propia sala y la reverberacidn.
La reverberacion es el efecto del rebote del sonido
dentro de un sitio cerrado.
Saber cuanto ruido y cuanta reverberacion es importante
para ver como colocar los altavoces.
En los sitios con mas reverberacién y mas ruidos,
los altavoces deben ser muy orientados a las personas
para que oigan bien.
Las necesidades de musica, microfonos o discursos en el acto
para elegir los microfonos y amplificadores mas adecuados.
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Algunas recomendaciones habituales para colocar
los sistemas de megafonia son:

e Los micréfonos y los altavoces no deben estar alineados,
porque ambos se acoplan y no se oyen bien.

* Los altavoces deben estar repartidos para que todas las personas oigan
el sonido de los altavoces con la misma potencia.

e Los altavoces deben colocarse para que el sonido no rebote entre ellos
y se oiga mal.

e Los altavoces deben estar orientados hacia las personas.

e En actos donde habla una persona, el mejor altavoz es de techo,
cuando el techo tiene menos de 4 metros de altura.

Como debes utilizar los sistemas de megafonia

El primer paso consiste en encender el sistema de megafonia.
La tecla de encendido debe estar en la posiciéon manual/megafonia o sirena,
segun la situacion.

El sistema no produce ningln sonido en el modo manual/megafonia.
Hay tres opciones:

e Dar al pulsador, que produce un sonido parecido a la sirena.
* Megafonia, se activa cuando enciendes un micréfono.

Puedes subir o bajar el volumen del micréfono

para que escuchen tu voz con mas o menos fuerza.

La megafonia es util para dar instrucciones o dar informaciones.
* Modo sirena, se repite un sonido que sube y baja de intensidad.

En caso de averia, hay que enviar el sistema de megafonia al fabricante.

Estos sistemas tienen cables y piezas que solo tienen en las fabricas.
Ademas, hay que rellenar un documento, llamado registro de averias.
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Los sistemas de megafonia para situaciones de emergencia

Los sistemas de megafonia para situaciones de emergencia tienen una conexion
eléctrica separada del resto, con pilas o baterias.

De esta forma, estos sistemas funcionan también

cuando hay un corte de luz.

Estos sistemas tienen también mensajes grabados
y que una persona puede activar a distancia, por ejemplo,
en caso de fuego o de evacuacion por una situacion de emergencia.

Los sistemas de megafonia para situaciones de emergencia

deben estar en edificios de oficinas, universidades, estadios, lineas de metro,
colegios o residencias, entre otros muchos edificios publicos.
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e La reprografia es la reproduccion o copia exacta de documentos
a través de distintos aparatos de impresion
como fotocopiadora o impresoras, entre otros.

e La actividad mas importante de los equipos de reprografia es imprimir.

e Una multifuncién es un aparato
que une una fotocopiadora y una impresora.

* En este tema hemos visto las diferentes partes que tiene una multifuncion.

* En este tema hemos aprendido cémo funciona un equipo multifuncién
y como realizar su limpieza y mantenimiento.

e En este tema hemos visto los diferentes soportes y materiales
que utilizan los equipos de reprografia.

* En este tema hemos aprendido cémo responder a un encargo
de una fotocopia y qué pasos debemos dar para hacerlo.

e Existen diferentes formas de realizar copias.
Las copias pueden tener fallos
que podemos solucionar de diferentes maneras.

» Existen diferentes parametros que podemos cambiar
para realizar la copia o impresién de los documentos

como el color, contraste, tamano, entre otras.

e Tenemos que seguir unas medidas de seguridad
a la hora de utilizar los equipos de reprografia.

198



Personal de Oficios
. Tema 8
Servicios Internos

* El sistema de megafonia se utiliza para aumentar el volumen del sonido
en lugares grandes o por donde pasa mucha gente.

* Las partes principales de un sistema de megafonia son el microfono,
el amplificador, los altavoces y las conexiones entre amplificadores
y altavoces.

* Los sistemas de megafonia son diferentes si los sitios son
al aire libre o cerrados.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:
Qué es un recado y como debes tomar nota de ellos.

Qué tipos de recados hay y como debes atenderlos
cuando te los encargan por teléfono o en persona.

Qué son las notificaciones y como debes entregarlas.

Qué normas debes tener en cuenta para ir por la calle
cuando haces un recado o llevas una notificacion.
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Algunas palabras que debes conocer

Centro de trabajo: lugar donde trabaja una persona de forma habitual.
Imprevisto: situacion inesperada o que ocurre de repente.

Notificacion: mensaje de una Administracion Publica a una persona,
una empresa o una organizacion.

Peaton: persona que anda por la calle.
Recado: encargo para hacer una tarea o para llevar un mensaje.

Superior jerarquico: jefe, persona que tiene un puesto
por encima de otra personay puede darle ordenes.
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1. Concepto de recado

Un recado tiene 2 significados:

Puede ser el encargo de una tarea que te hacen.

Por ejemplo, un recado seria llevar unos documentos
de un despacho a otro.

Puede ser la entrega de un mensaje a otra persona
que te dan por escrito o te dicen de palabra.

Tu tienes que llevar ese mensaje a la otra persona.
Por ejemplo, un recado seria ir a avisar a un técnico
para que arreglen un ordenador o una fotocopiadora.

Las personas que pueden encargarte un recado

seran los superiores jerarquicos.

Un superior jerarquico es un jefe

0 una persona que tiene un puesto superior al tuyo
dentro del Ayuntamiento de Madrid.

Lo habitual es que tengas un jefe encargado de indicarte
las tareas que tienes que hacer.

Los recados te los pueden encargar:

Cuando trabajan en el mismo departamento que tu.

Por ejemplo, si trabajas en el Area de Servicios Sociales,
solo las personas de esa area te pueden encargar recados.
Cuando estan relacionados con tus tareas habituales.

No te pueden encargar tareas que no estan relacionadas
con tus tareas habituales.

Recuerda que tus tareas habituales

estan explicadas en los temas 5, 6, 7, 8 y 10 de este temario.
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2. El registro de los recados

Cuando te encargan un recado,
tienes que hacerlo tan pronto como puedas.

Es conveniente que registres el recado,
es decir, que anotes los detalles mas importantes:

Quién te ha pedido que hagas el recado.
Qué diay a qué hora te pidieron el recado.

Qué tienes que hacer.
Cuando tienes que hacer el recado.

Cuando te han encargado un recado y no entiendes bien tu tarea,

pregunta para que tengas todo claro.
Es importante que hagas un plan de como vas a hacer el recado.

Por ejemplo, tienes que ver si el recado es dentro o fuera de tu edificio
0 si es Mas o menos urgente.

Cuando tienes que hacer un recado fuera de tu oficina,
debes ver antes el camino que tienes que hacer.

También mira el transporte que tienes que utilizar, cuando es necesario.

Por ejemplo, trabajas en la Oficialia Mayor,

en la calle Monte Esquinza, 4.
Tienes que hacer un recado a la Oficina Presupuestaria, vioeizoels @
Arquitectura

que estan en la calle Monte Esquinza, 15.

d‘
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Puedes mirar en internet el camino.

Cuando hay un imprevisto,
es decir, una situacion inesperada

gue te provoca un retraso
o te impide hacer el recado,
debes avisar enseguida

a la persona que te ha pedido el recado.
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3. Los tipos de recados

Segun el lugar donde tengas que hacer los recados, pueden ser:
Dentro de tu centro de trabajo u oficina:

e Pueden ser recados relacionados con tus tareas habituales,
como llevar mensajes, entregar documentos o cartas,
hacer fotocopias.

e Pueden ser recados relacionados con tareas menos habituales,
como colgar un mensaje en el tablon de anuncios
o mover algun material de sitio.

Fuera de tu centro de trabajo u oficina: suelen ser entregas
de documentos en otras oficinas.

Segun el orden en el que tienes que hacer los recados, pueden ser:

Urgente: son los recados que tienes que hacer con mas rapidez
y antes que cualquier otro recado.

Importantes: son los recados que tienen mucho valor

y tienes que hacerlos con mas cuidado,

porque tienes mas responsabilidad.

206

Tema 9



Personal de Oficios
Servicios Internos

4. La forma de atender los recados

Tomar nota de un recado por teléfono

Cuando recibes un recado, debes estar seguro
de que has entendido bien la tarea que te encargan.
Ten en cuenta estas normas para recibir un recado por teléfono:

Trata a la persona que te llama de forma correcta y educada.
Recuerda que una mala contestacion o una falta de atencidn
puede hacer mas dificil el trabajo con tus superiores

o tus companeros.

Contesta con rapidez a la llamada,

no dejes que el teléfono suene muchas veces.

Saluda, di tu nombre

y pregunta a quien te llama en qué le puedes ayudar.
Recuerda pedir las cosas por favor y dar las gracias.

Trata siempre de usted a la persona que te llama.

Ten siempre cerca un boligrafo y papel

para tomar nota del recado o del mensaje.

Toma nota de cdmo se llama la persona que te hace el encargo,
qué tarea te encarga y cuando debes hacerlo.

Cuando te ha hecho el encargo, repiteselo

para confirmar que lo has entendido

y has tomado nota de forma correcta.

Pregunta todas las dudas que tengas del recado.
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Cuando no puedes hacer el recado o crees que es una tarea que no es tuya,
diselo a la persona que te hace el encargo y avisa a tu jefe.

Puedes recibir también un encargo por una nota encima de tu mesa
o tu sitio de trabajo.
Comprueba que tienes todos los datos del recado:

Quién te ha pedido que hagas el recado.
Qué dia y a qué hora te pidieron el recado.
Qué tienes que hacer.

Cuando tienes que hacer el recado.

Cuando no entiendes bien la tarea,
habla con la persona que te ha dejado la nota.

Recibir el encargo de un recado en persona

Puedes recibir encargos en persona, es decir, cara a cara, de viva voz.
La comunicacién cara a cara se llama comunicacion interpersonal.
En esta comunicacion, debes cuidar algunas habilidades:

Escuchar a quien te habla.
Hacer preguntas.

Dar las gracias.

Pedir ayuda.

Seguir unas instrucciones.
Disculparse.
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Estas habilidades ayudan a que la comunicacion cara a cara funcione mejor.
Ademas, cuando te encargan un recado en persona,
debes tener en cuenta estas normas:

Escucha el recado de forma atenta.

Contesta de forma amable y correcta.

Cuida tus gestos y tus posturas,

porque los gestos también son importantes

en la comunicacion cara a cara.

Muéstrate disponible para hacer el recado,

es decir, no hagas gestos o digas palabras que muestren fastidio.
Asegurate de que entiendes bien el recado que te encargan

o el mensaje que tienes que dar.

Haz el recado o entrega el mensaje como se espera que lo hagas.
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5. Las notificaciones

Una notificacion es un aviso que una Administracidn publica,

como un Ayuntamiento, envia a una persona, una empresa u otra organizacion.
Las notificaciones suelen informar de sanciones, multas

o de que la persona debe entregar documentos para hacer un tramite.

Una notificacion suele tener los siguientes detalles:

Quién envia la notificacidn.

Por qué envia la notificacion.

Qué va a pasar a la persona que recibe esa notificacion.
Por ejemplo, puede ser que tenga que pagar una multa.
Qué tiene que hacer la persona que recibe la notificacion.
Por ejemplo, la notificacion puede pedir a la persona

que entregue algunos documentos.

Cdomo puede evitar la persona la sancién o la multa

que recibe en la notificacion.

Una notificacion es un tipo de comunicacion muy importante.
Por ejemplo, una notificacion puede informar de una multa

y como la persona puede recurrir,

es decir, informar de que no esta de acuerdo

y que cree que le deben quitar esa multa.

Cuando una notificacién esta mal entregada,

la ley la llama notificacion defectuosa.

Cuando una notificacion es defectuosa,

la ley dice que la persona no tiene informacidn suficiente
para reclamar o recurrir.

Por eso, es importante que entregues de forma correcta una notificacion.
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La forma de entrega de una notificacion

Tienes que entregar la notificacidn a la persona que tiene que recibirla
y en el sitio indicado.

Cuando entregas la notificacidn, la persona que la recoge

debe ensenarte su DNIy firmar un recibo.

El recibo demuestra que esa persona ha recibido la notificacion.

El recibo tiene estos datos:

Nombre completo de la persona que recoge la notificacion.
DNI de la persona.

Dia en el que has entregado la notificacion.

Hora exacta a la que has entregado la notificacion.

Lugar donde entregas la notificacion.

Firma de la persona que recoge la notificacion.

A veces, la persona que tiene que recibir la notificacion no esta.
Entonces puede recogerla otra persona.
Esa persona debe firmar el recibo de que ha recogido la notificacion

y debe hacerse responsable de darsela a la persona que tiene que recibirla.

A veces, nadie puede o nadie quiere recoger la notificacion.

Entonces, tienes que anotar un intento de notificacion.

Cuando anotas un intento de notificacion,

debes escribir el dia y hora en el que intentaste entregar la notificacion.
Cuando la persona no quiere recoger la notificacion,

debes escribirlo también en el intento de notificacion.

Cuando entregas una notificacidn en una empresa o una organizacion,
tienen que poner el sello propio en el recibo.
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6. Normas de educacion vial para peatones

Un peatdn es una persona que va andando por la calle.

Cuando haces un recado fuera de tu centro de trabajo u oficina,
eres un peaton.

Debes ir con cuidado y evitar situaciones de peligro.

Por eso, debes seguir estas normas:

Camina siempre por las aceras.

Cruza la calle por los pasos de peatones.

Mira a ambos lados cuando vas a cruzar.

Mira primero a tu izquierda, luego a tu derecha,

y otra vez a la izquierda.

Si no viene ningun coche, entonces puedes cruzar.

No cruces la calle entre coches aparcados.

No cruces la calle con un semaforo en rojo para los peatones.
Debes esperar a que el muneco del semaforo se ponga verde.
Recuerda mirar a los lados,

aunque el semaforo te indique que puedes cruzar.

Ten cuidado cuando pases delante de un garaje o un taller.
Pueden salir coches.

Cuando hay policias que indican el momento para cruzar,
sigue sus indicaciones.
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;Qué has aprendido en este tema?

El recado puede ser un encargo para hacer una tarea
o llevar un mensaje.

Los recados te los pueden encargar tus jefes
y personas que estan en tu departamento
y que tienen que ver con tus tareas habituales.

Cuando te encargan un recado, debes tomar nota
de los datos mas importantes
y preguntar cualquier duda que tengas.

Los recados pueden ser dentro de tu centro de trabajo
o fuera de tu centro de trabajo.

Los recados pueden ser urgentes
0 pueden ser importantes.

Cuando te encargan un recado por teléfono,
ten en cuenta las normas de comunicacién por teléfono.

Cuando te encargan un recado en persona,
ten en cuenta las normas de comunicacion cara a cara.

Una notificacion es un aviso que una Administracion publica,
como un Ayuntamiento,

envia a una persona, una empresa u otra organizacion.

Una notificacion es un tipo de comunicacion muy importante.
Es importante que entregues de forma correcta una notificacion.
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Tienes que entregar la notificacion a la persona que tiene que recibirla
y en el sitio indicado.

Cuando entregas la notificacidn, la persona que la recoge
debe ensenarte su DNIy firmar un recibo.

A veces, nadie puede o nadie quiere recoger la notificacion.
Entonces, tienes que anotar un intento de notificacion.

Cuando haces un recado fuera de tu centro de trabajo u oficina,

eres un peaton.
Debes ir con cuidado y sequir las normas para peatones.
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;Que vas a aprender en este tema?

En este tema vas a aprender:
e Cuales son las tareas habituales de comprobacion
que tienes que hacer en tu centro de trabajo,

como las tareas de control y las tareas de preparacion de salas.

* Qué es una anomalia y qué pasos debes sequir
para avisar de una anomalia.

* Qué es unaincidenciay qué pasos debes seguir
para avisar de una incidencia.

e Como debes comportarte cuando la incidencia
es una discusion con un companero.
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Algunas palabras que debes conocer

Anomalia: desperfecto o algo que no funciona como es habitual.

Incidencia: imprevisto o0 algo que ocurre de forma inesperada.
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1. Las tareas habituales de comprobacion

En tu trabajo debes tener en cuenta

que debes hacer algunas tareas de forma habitual

para comprobar como esta tu centro de trabajo.

Estas tareas son necesarias porque permiten descubrir fallos

o problemas que pueden provocar algun tipo de riesgo o incomodidad.

Hay dos tareas habituales de comprobacidon en el edificio:
e Las tareas de control, que son 3:

1. Revisa los pasillos y las salas del edificio.
Fijate que todo esté en orden.

2. Aprende como funcionan los sistemas de seguridad,
como las alarmas.
Hay alarmas para aviso en caso de incendio o de robo.

3. Revisa que nadie entra en lugares para los que no tiene permiso.
Debes saber ddnde puede entrar cada persona.
Por ejemplo, los jefes pueden entrar en todos los despachos y salas.
Pero los visitantes solo pueden entrar en algunas salas.

Cuando hay algun problema en alguna de estas tareas,
tienes que avisar a los responsables de la seguridad del edificio.
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* Las tareas de preparacion de salas y reuniones.
Tienes que comprobar que las salas estén preparadas
para las reuniones o para recibir visitas.

Sigue esta lista de tareas:

e Comprueba que la calefaccidn funciona en invierno
y que el aire acondicionado funciona en verano.
e Comprueba que las ventanas abreny cierran bien
y que la ventilacion para renovar el aire es correcta.
e Fijate que la sala tiene todos los aparatos y dispositivos necesarios,
por ejemplo, teléfono, internet, micréfonos y altavoces,
pantallas o enchufes.
e Revisa que la sala esté limpia y ordenada.

e Comprueba que las salidas de emergencia se pueden abrir.
e Revisa que la sala tiene material habitual de oficina,
como boligrafos, folios o carpetas.

Cuando falta algun material, algdn mueble esta estropeado

o algun aparato no funciona,
tienes que avisar al responsable de mantenimiento.
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2. Las anomalias en el centro de trabajo

En el centro de trabajo puedes encontrar anomalias.
Una anomalia es un desperfecto o algo que no funciona como es habitual.
Por ejemplo, una anomalia puede ser:

e Una grieta en la pared o en el techo.

e Una gotera.

* Humedades en puertas o en ventanas.

e Un grifo que gotea.

* Una luz que no funciona.

e Una bombilla o un tubo fluorescente que esta fundido.
e Un enchufe en mal estado.

e Un cristal roto.

e Una estanteria floja.

e Un radiador o un aparato de aire acondicionado que no funciona.
* Una fotocopiadora que no funciona.

e Una silla estropeada en una sala de reuniones.

e Un aparato que no funciona en una sala de reuniones.

Tienes la tarea de avisar de las anomalias que encuentres.

Es importante que avises a la persona responsable
de arreglar estas anomalias.
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Cuando informes de una anomalia, debes seguir estos pasos:

* Paso 1. Anota el tipo de anomalia, el dia y el lugar de la anomalia.

* Paso 2. Piensa si la anomalia es importante o urgente.
Una anomalia importante es una anomalia que es grave.
Una anomalia urgente es una anomalia que hay que resolver enseguida.
Cuando la anomalia puede suponer un peligro para los trabajadores,
debes avisar enseguida.

Por ejemplo, un cristal roto.

e Paso 3. Cuando avises de una anomalia,
recuerda las normas de comunicacion cara a caray por teléfono
que vimos en el tema 9.
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3. Las incidencias en el centro de trabajo

Una incidencia es un imprevisto o algo que ocurre de forma inesperada.
Una incidencia puede ocurrir mientras hacemos una tarea
o cuando nos relacionamos con otra persona.

Una incidencia mientras hacemos una tarea puede ser un problema
con la fotocopiadora.

Por ejemplo, tienes que hacer unas fotocopias con mucha prisa

y se acaba el papel o la tinta.

Puede ocurrir:

* Que sepas resolver el problema.
Entonces explicas después la incidencia.

* Que no sepas resolver el problema.
Entonces tienes que avisar de forma rapida a tu jefe.
Tu jefe decidira qué hay que hacer.

Cuando el problema es importante, también debes anotarlo.
Cuando informes de una incidencia, sigue estos pasos:

* Paso 1. Anota el dia, el lugar y qué ha ocurrido.
Cuando la incidencia esta relacionada con personas,
anota sus nombres.
e Paso 2. Cuando avises de una incidencia,
recuerda las normas de comunicacion cara a cara y por teléfono
que vimos en el tema 9.
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Una incidencia también puede ser un problema con una persona.
Por ejemplo, puede ocurrir:

* Que tengas una discusion con un companero.
* Que un visitante se enfade.

Estas incidencias son conflictos entre personas.
Los conflictos son normales entre las personas.
Pero debes aprender a reaccionar de forma adecuada.
Cuando tengas un conflicto, sigue estas normas:

e Mantén la calma.

e Muestra que tienes buena intencidn y sé sincero.
e Cuando el error es tuyo, pide perddn.

e Escucha con atencidn lo que te dicen.

* Responde a lo que te dicen con educacion.

e Mira a la cara cuando escuchas y cuando hablas.
» Usa palabras faciles.

e Sé amable y ten respeto por la otra persona.

* No pongas malas caras, ni te enfades ni suspires.

Cuando aprendemos a reaccionar de forma correcta a los conflictos,

nuestras relaciones con el resto de las personas son mejores
y nos sentiremos mas tranquilos en el trabajo.
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;Qué has aprendido en este tema?

e Las tareas de comprobacidn permiten descubrir fallos
problemas que pueden provocar algun tipo de riesgo o incomodidad.

e Las tareas de control son la revision de pasillos y salas,
los sistemas de seguridad y la vigilancia de quiénes entran en las salas.

* Las tareas de preparacion de salas y reuniones
son todas las tareas necesarias
para que las personas puedan utilizar las salas,
como comprobar que todo lo que hay dentro funciona.

e Una anomalia es un desperfecto o algo que no funciona como es habitual.
Tienes la tarea de avisar de las anomalias que encuentres.

e Cuando avises de la anomalia, anota el tipo de anomalia,
indica si es importante o urgente
y ten en cuenta las normas de comunicacidn con otras personas.

* Unaincidencia es un imprevisto o algo que ocurre de forma inesperada.
e Unaincidencia puede ocurrir mientras hacemos una tarea.

Cuando informes de una incidencia, anota qué ha ocurrido

y recuerda las normas de comunicacion con otras personas.
* Una incidencia también puede ser un problema con una persona.

Debes aprender a reaccionar de forma adecuada
y seguir unas normas para resolver la discusion.
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