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presenta para estudio y consideracién el Proyecto Actualizado del “Manual del Radio
Operador de la Central de Comunicacién y Alarmas” y solicita su aprobacién y puesta
en vigencia.

Que, conforme a lo establecido en el Art. 29° de los Estatutos Sociales
vigentes, son obligaciones y facultades del Directorio Nacional, entre otros: “velar por
los intereses del Cuerpo como asi mismo la creacion de otros servicios y érganos que
requiera la buena marcha de la Entidad”.

Que, asi mismo, presenta el texto del proyecto de referencia, que consta de
15 (quince) paginas, que se adjuntan en hojas separadas.

Que, tras el estudio y las consultas de rigor, el proyecto presentado es
aprobado por el Directorio Nacional.

Por tanto, el Directorio Nacional del Cuerpo de Bomberos Voluntarios del
Paraguay, en sesi6n ordinaria de fecha 27 de noviembre de 2024, Acta N° 099, Periodo
2023/2025, en uso de sus atribuciones;

RESUELVE:

Art. 1°) APROBAR Y PONER EN VIGENCIA el “Manual del Radio Operador de la
Central de Comunicaciones y Alarmas”, que consta de 15 (quince)
paginas, que se adjunta por separado y forma parte de esta Resolucion.

pal BV.C. |5
TANIA KARINA MILESSI PAI
Secretaria Nacional e,
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INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos y Normativas de la Central de
Comunicaciones y Alarmas (C.C.A.) del Cuerpo de Bomberos Voluntarios del
Paraguay (CBVP) tiene como objetivo principal establecer un marco organizativo
claro y detallado que garantice el correcto funcionamiento de las operaciones de
comunicacion y respuesta a emergencias. Este documento proporciona
lineamientos especificos, define roles y responsabilidades, y detalla procedimientos
estandarizados para asegurar la efectividad y la calidad de los servicios ofrecidos.

Proposito del Manual
El propésito de este manual es:

1. Establecer estandares operativos: Definir los procedimientos y pautas
necesarias para garantizar la coordinacion eficaz entre los operadores de la
C.C.A., las compaiiias afiliadas y otras instituciones de apoyo.

2. Optimizar los recursos: Proveer una distribucion equitativa y eficiente de las
tareas, responsabilidades y recursos, promoviendo la proactividad y el trabajo
en equipo.

3. Fomentar la transparencia: Promover un entorno laboral basado en la
responsabilidad, trazabilidad y claridad en la gestién de emergencias y
comunicaciones.

4. Garantizar la calidad del servicio: Implementar mecanismos de supervision,
control y mejora continua para elevar la calidad de las respuestas y la
satisfaccion de las partes involucradas.

5. Fortalecer la capacitacion del personal: Brindar a los operadores
lineamientos claros que respalden su crecimiento profesional y mejoren su
desemperiio en situaciones criticas.

Ambito de Aplicacién
Este manual es aplicable a:

1. Personal de la C.C.A.: Incluye a todos los operadores designados para la
Central de Comunicaciones y Alarmas, tanto rentados como voluntarios.

2. Comandancia Nacional y Direccién de Radio Comunicacién: Regula las
responsabilidades de supervision y apoyo técnico-administrativo a la C.C.A.

3. Compainiias y destacamentos del CBVP: Especifica las interacciones
necesarias entre la C.C.A. y las unidades operativas para la gestion de
emergencias. A
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4. Instituciones de apoyo externo: Establece procedimientos de colaboracién
con entidades externas como la Policia Nacional, SEME, Cruz Roja Paraguaya,
entre otras.

5. Gestién de emergencias Yy comunicaciones: Comprende los procedimientos
relacionados con la recepcion, registro, codificacion y despacho de servicios de
emergencia.

Este manual constituye un documento de referencia obligatorio para garantizar la

efectividad, eficiencia y uniformidad en todas las actividades relacionadas con la
Central de Comunicaciones y Alarmas del CBVP.

HORARIO DE LAS GUARDIAS Y EL PERSONAL DE LA C.C.A.
Distribucion de turnos:

Las guardias se encuentran distribuidas en tres turnos de ocho horas cada uno,
organizados de la siguiente manera:

$ Primer turno: de 06:00 a 14:00 horas.

. Segundo turno: de 14:00 a 22:00 horas.

. Tercer turno: de 22:00 a 06:00 horas.
Cada turno esta compuesto por dos operadores rentados, designados como
Radio Operador 1 (RO-1) y Radio Operador 2 (RO-2), quienes seran
mencionados colectivamente como el “Personal de la C.C.A.”.
Indicadores sobre la asistencia en las guardias:
1. Puntualidad y permanencia:

. El personal de la C.C.A. esta obligado a:

= Asistir puntualmente al trabajo.

= Permanecer durante toda la jornada laboral, salvo excepciones
justificadas y autorizadas formalmente.

. No se permite el retiro antes de finalizar la jornada ordinaria, salvo
circunstancias excepcionales y debidamente autorizadas.

2. Tolerancia para el registro de entrada:

» Se establece una tolerancia de hasta 10 minutos para el ingreso,
aplicable hasta tres ocasiones en un mismo mes.

° A partir de la cuarta tardanza, se aplicaran sanciones conforme a la

A

legislacion laboral vigente.
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. En caso de condiciones climéaticas extremas (gj.: lluvias intensas) o
fuerza mayor, |a tolerancia podra extenderse a 30 minutos, previa evaluacion
de la Comandancia Nacional.

Registro de asistencia:

° La falta de registro de entrada o salida sera considerada como ausencia
no justificada, salvo que:

= Se presente una justificacion escrita comprobable al Director de
Radio Comunicacién o al Subdirector Encargado de Personal,
dentro del dia habil siguiente.

= Las justificaciones fuera de este plazo no seran aceptadas.

Ausencias justificadas:

. Las ausencias deberan ser justificadas con certificados o constancias
verificables que respalden la causa alegada.

. No se admitiran justificaciones sin documentacién de respaldo
razonable.
. Los documentos presentados no podran ser modificados ni sustituidos.

Cualquier alteracion sera sancionada conforme a la Ley.
Autorizacion para salir de la C.C.A.:

. Esta prohibido abandonar la sede sin autorizacién formal durante la
jornada laboral.

. Si se asigna una tarea externa, debe contar con autorizacion escrita de
la Comandancia Nacional.

Control de las actividades diarias:

: El operador debe completar el libro de novedades al inicio y
finalizacién de cada turno, registrando todos los eventos relevantes ocurridos.

Pausas laborales:
. Cada operador dispondra de:
= 45 minutos diarios para almuerzo/cena.
= 15 minutos adicionales para un refrigerio.

. Estas pausas deberan asentarse en el libro de novedades.

DISTRIBUCION DE TRABAJO DE LOS OPERADORES POR TURNO
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Al inicio del horario laboral, RO-1 y RO-2 deberan recibir las novedades de la
guardia saliente, incluyendo:

= Servicios o asistencias en curso.
®= Medidas tomadas.
= Acciones pendientes, en caso de ser necesarias.
Responsabilidades de RO-1:
% Comunicacion por Radio:

= Modular la frecuencia de radio segun los estandares
establecidos, garantizando comunicacion clara y efectiva.

2. Registro de Movimientos de Méviles:

= Registrar la salida de méviles comunicada a través del grupo de
WhatsApp en el Sistema de Gestion de Emergencias.

= Nota: Esta disposicién se aplica exclusivamente a las compafiias
del interior del pais. Las deméas compafiias deben realizar sus
comunicaciones obligatoriamente por la frecuencia radial.

3. Registro de Condiciones de Guardia:

= Documentar en la planilla correspondiente las condiciones de
guardia informadas en el grupo de WhatsApp.

= Nota: Esta disposicién también aplica Ginicamente a las
companiias del interior del pais.

4. Planilla de Servicios:

= Llevar una planilla detallada de los servicios atendidos
diariamente, garantizando la integridad y claridad de los registros.

A Informe Diario:

= Preparar y remitir un informe al Director de Radio Comunicacién
qgue incluya:

= Detalles de los servicios atendidos.
= Novedades relevantes de las guardias.
6. Informe Semanal:

= Elaborar un informe consolidado de los servicios atendidos
durante la semana y enviarlo al Comandante de Semana.
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= Plazo: El informe debera ser remitido los lunes entre las 06:00y
las 08:00 horas.

7 Libro de Novedades:

= Completar el Libro de Novedades de la C.C.A., asegurando que
la informacion sea precisa y trazable.

Responsabilidades de RO-2:

¢ Atencidn Telefdnica:
= Atender las llamadas telefonicas con cortesia y eficiencia,
registrando cualquier consulta o solicitud de manera precisa en los
sistemas establecidos.

2 Condicion de Guardia:
= Registrar la condicién de guardia comunicada via telefénica,
asegurando la correcta carga de esta informacion en las planillas

correspondientes.

= Nota: Esta responsabilidad aplica Unicamente a las compafiias
autorizadas para comunicarse via WhatsApp.

e Planillas Operativas:

= Completar y mantener actualizadas las planillas de operatividad
de companias y moviles.

4. Notificacién de Inoperatividad de Equipos:
= Informar al Director del Departamento de Material Mayor y Menor
sobre cualquier mévil o equipo inoperativo, en la brevedad posible,
asegurando la trazabilidad de la notificacion.

0. Gestion de Apoyo Externo:
= Solicitar el apoyo a otras instituciones externas (e.g., ANDE,
SEME, Policia) segln las necesidades reportadas, con autorizacion
previa y cumpliendo los protocolos establecidos.

6. Chequeo de Funcionamiento:
= Verificar el correcto funcionamiento de la central telefonica,
identificando problemas técnicos y tomando las medidas inmediatas
necesarias para su resolucion en coordinacion con el area de
soporte técnico.

7. Registro de Ingreso de Equipos:
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= Documentar el ingreso de equipos que sean enviados para
reparacion o mantenimiento, asegurando la precisién de los datos
registrados.
8. Gestion de Informacioén:
= Recepcionar, procesar y derivar la informacién recibida hacia las
areas correspondientes, asegurando la integridad y claridad en la
comunicacion interna.
9. Recepcion y Despacho de Servicios:

= Recepcionar, procesar y despachar via telefénica las solicitudes
de servicios de las compafiias de la Capital y del Interior.

= Gestionar emergencias utilizando los medios disponibles de
comunicacion.

OBLIGACIONES GENERALES DE LOS OPERADORES (RO-1y RO-2)
Rotacién de Turnos
. Rotacion de Puestos: Dia de por medio, los operadores
intercambiaran lugar para garantizar que ambos sean proactivos y manejen
cualguier situacién de emergencia con eficacia.
. Cobertura de Ausencias: En caso de ausencia, llegada tardia, horario
de almuerzo u otra situacion, los operadores deberan cubrirse mutuamente
dentro de sus turnos asignados.
Gestion de Asistencia y Novedades

. Ausencias: En caso de ausencia de un operador, el presente debera:

= Informar al Director de Radio Comunicacion, Subdirector
encargado de Personal, y al Comandante de Semana.

= Registrar la ausencia en el libro de novedades.

. Recepcién de Condicién de Guardia: Verificar la condicién de guardia
de los cuarteles en los horarios establecidos.

Gestién Operativa de Emergencias
. Unidades Operativas: Determinar las unidades que deberan participar
en los llamados de emergencia y comunicarles la alarma via radial o telefénica,
codificando y proporcionando datos precisos a las compafias involucradas.

s Tiempo de Respuesta: Verificar que las unidades asignadas concurran
al llamado en un plazo no mayor a tres (3) minutos.
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L Apoyos Adicionales: Solicitar refuerzos en caso de que el siniestro

amerite mas unidades. La confirmacién debera realizarse con el denunciante
del incidente o el responsable del servicio.

Comunicacién y Reportes
. Notificacién de Anomalias: Informar al Director de Radio
Comunicacién, Subdirectores, y al Comandante de Semana sobre cualquier
anomalia detectada en la Central de Comunicaciones (C.C.A)).
. Gestion de Informacion:

= Registrar en el sistema los servicios reportados a la C.C.A.

®= Informar sobre servicios que involucren tres (3) 0 mas maéviles y
personal del CBVP en riesgo.

e Enlaces Institucionales: Realizar los enlaces necesarios con
organismos del Estado o privados en casos de incidentes.

Control y Supervisién Técnica

. Trafico Radial: Supervisar el trafico radial entre los componentes del
CBVP y sus asociados, garantizando fluidez y orden.

. Pruebas de Equipos: Realizar pruebas periddicas de los equipos de
radio. Cualquier anomalia detectada debera ser comunicada al Director o
Subdirector encargado de Equipos.

. Mensajes Retransmitidos: Gestionar la retransmisién de mensajes
entre componentes del CBVP que no puedan comunicarse directamente.

Codificacion de Guardia
° Horario de Codificacion:
= De lunes a viernes a las 23:00 hs.
= Sabados a las 21:00 hs.
= Domingos a las 15:00 hs.
° Servicios en Curso: Si el horario coincide con un servicio en
desarrollo, la codificacién se realizara al finalizar el servicio o, si es necesario,
se solicitara operar en un canal alternativo para proceder con la codificacién.

Conocimientos y Herramientas

. Ubicacion y Geografia: Conocer zonas limites, direcciones de calles,
avenidas y puntos de referencia que permitan despachos rapidos v eficientes.

10
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. Lenguaje Radial: Dominar el cédigo 10 y otras terminologias
operativas.
. Herramientas Tecnolégicas: Manejar herramientas informaticas basicas

(Office, internet) y sistemas especificos de la gestién operativa de la C.C.A.

. Directorios y Ubicaciones: Mantener actualizados los contactos de
apoyo institucional y la ubicacién de hidrantes.

Atencion y Discrecion

° Llamadas: Recibir llamadas de la comunidad y de internos con
amabilidad, prontitud y profesionalismo.

° Discrecion: Abstenerse de comentar situaciones ocurridas en la C.C.A.
y no emitir informes sin autorizacién de la Comandancia Nacional o el Director
de Radio Comunicacion.

Mantenimiento y Organizacién

. Instalaciones: Mantener limpias y ordenadas las instalaciones de la
C.CA.
. Codificacion de Ingreso: Codificar el ingreso de los turnos entrantes a

las 06:00, 14:00 y 22:00 hs.

Capacitacion y Reuniones
. Asistencia a Reuniones: Participar en reuniones convocadas por los
Directores de Radio Comunicaciones, Comandancia Nacional y el

Departamento de Recursos Humanos (RRHH).

. Capacitaciones: Asistir a las capacitaciones laborales organizadas por
RRHH, Radio Comunicaciones o la Comandancia Nacional.

Fortalecimiento de Competencias
. Primeros Auxilios y Emergencias: Tener conocimientos basicos sobre
primeros auxilios, materiales peligrosos, evacuacion e incendios forestales,

entre otros.

. Actualizacién Tecnoldgica: Estar al dia con el uso de nuevas
tecnologias y herramientas implementadas en la gestion operativa de la C.C.A.

RECEPCION DE LAS LLAMADAS DE EMERGENCIA Y DESPACHO DE
MOVILES

i & Recepcién de la llamada de emergencia:

o El Radio Operador solicitara al denunciante los siguientes datos:

11
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o Tipo de servicio requerido.
o Direccion exacta del incidente (ciudad, barrio, punto de
referencia).
o Cantidad de personas afectadas o heridas, si las hubiera.
o Nombre y nimero de teléfono del denunciante.
e Se registraran todos los datos en el sistema de gestion correspondiente
para garantizar la trazabilidad de la informacion.

Confirmacién y despacho de unidades:

e Una vez confirmada la emergencia, se procedera al despacho de los
moviles utilizando los siguientes criterios:
o Operatividad de la compaiiia en la zona afectada: Se
priorizara el envio de la unidad mas cercana y operativa de la
compafiia correspondiente.
o Disponibilidad de méviles y personal: En caso de requerir
apoyo adicional, se despachara a la unidad geograficamente mas
cercana y adecuada para la situacion.
e Prioridad a la emergencia: En situaciones donde no exista una
compariia del CBVP en la localidad, se debera despachar a la unidad
operativa mas cercana, independientemente de su afiliacién institucional,
para garantizar una respuesta efectiva y priorizar la atencién de la
emergencia.

Registro de operaciones:

e Se registraran los horarios de:
o Caodificacion del servicio.
o Salida de los moviles.
o Llegada al lugar del incidente.
o En caso de fallas en los equipos radiales, la salida sera dada via
telefénica, dejando constancia en el sistema.

Comunicacion radial:

e Se utilizara el Cédigo 10 en todas las comunicaciones radiales para
asegurar claridad y uniformidad en los mensajes.

e Las transmisiones deberan ser breves, claras y precisas para evitar
confusiones o retrasos en la coordinacion.

Coordinacién durante el servicio:

e El Radio Operador trabajara de manera coordinada con el responsable
a cargo del servicio en el lugar del incidente.

o Estara atento a las solicitudes del responsable, especialmente para
gestionar apoyos adicionales de otras unidades o personal de instituciones
afines.

Suministro de informacion critica:

¢ En situaciones de incendio, la C.C.A proporcionara a las unidades las
direcciones de los hidrantes operativos mas cercanos al lugar del servicio.
.
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s Gestion de incendios de gran magnitud:

e En casos de incendios de gran magnitud, el Radio Operador debera:
o Designary despachar una unidad especifica para el montaje y
establecimiento del Puesto de Abastecimiento Primario (PAP).

o Coordinar los recursos necesarios para mantener el
abastecimiento en el lugar del incidente.

8. Emergencias especificas:

e En emergencias como incendios de viviendas, accidentes vehiculares,
derrames o fugas de materiales peligrosos, y otras situaciones similares, se
priorizara el despacho de la unidad operativa mas cercana, sin importar su
afiliacion institucional, para garantizar una respuesta rapida y efectiva.

9. Revisién de politicas de despacho institucional:

o Para evitar conflictos reputacionales y legales, se elimina cualquier
disposicion que priorice exclusivamente el protagonismo institucional del
CBVP por sobre la atencion a la emergencia. En su lugar, se establece
como prioridad absoluta la respuesta efectiva y oportuna a la emergencia,
despachando a las unidades mas cercanas y capacitadas.

INOPERATIVIDAD DE LA C.C.A.
1. Gestion inicial ante la inoperatividad del C.C.A.:

e Encaso de que la Central de Comunicaciones y Alarmas (C.C.A.) se
encuentre fuera de servicio por cualquier motivo, los Radio Operadores de
turno deberan:
o Comunicarse de inmediato con:
= Comandante de Semana.
= Director de Semana.
= Director de Radio Comunicacién.
= Subdirector Encargado de Equipos.
o Coordinar el traslado temporal de todas las transmisiones
radiales a una Compaiiia operativa con buen alcance radial.

2, Transferencia temporal de funciones:

e La Compania seleccionada asumirda momentaneamente el control del
trafico radial y la gestién de servicios que surjan durante la contingencia.
o Esta Compafiia reemplazara las operaciones regulares de la C.C.A.
hasta que se resuelvan las anomalias que impidan su funcionamiento
normal.

3. Resolucién de problemas técnicos:
= Los Radio Operadores comunicaran el inconveniente al Director de

Radio Comunicacién, quien sera responsable de gestionar los recursos
necesarios para solucionar el problema.
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e Los Radio Operadores colaboraran en la medida de sus competencias,
coordinando el soporte técnico con los proveedores o profesionales
asignados.

o Nota importante: Es responsabilidad del Director de Radio
Comunicacién o la Comandancia Nacional proporcionar los recursos
técnicos y humanos necesarios para resolver la situacion.

PROHIBICIONES DENTRO DE LA C.C.A.

Para garantizar el orden, la eficiencia y la profesionalidad en la gestion operativa,
se establecen las siguientes prohibiciones dentro de la Sala de la C.C.A.:

1« Objetos personales y de uso cotidiano:

e Esta prohibido dejar cubiertos usados, equipos de tereré, botellas de
agua u otros objetos personales dentro de la sala.

2. Conducta dentro de la sala:

s No se permite alzar los pies sobre los asientos o mesas.

e Esta prohibido abandonar el puesto o recorrer el edificio sin garantizar
que la C.C.A. esté debidamente cubierta para recibir llamadas de
emergencia.

3 Cumplimiento de horarios laborales:

e Los operadores no pueden retirarse antes del horario de salida
establecido para los diferentes turnos:

o 14:00 hs.

o 22:00 hs.

o 06:00 hs.

4, Relaciones interpersonales:
e Prohibido mantener discusiones con:
o Voluntarios u Oficiales de diferentes compaiiias.
o Miembros del Directorio Nacional.
5. Vestimenta:
e Esta prohibido asistir a la jornada laboral con:
o Zapatillas, sandalias.
o Buzos, shorts.
o Cualquier atuendo deportivo.
6. Comportamiento durante el turno:
e No se permite:

o Dormir dentro de la sala de la C.C.A. ,.
o Fumar dentro de las instalaciones. A
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o El uso de celulares, tablets o notebooks personales para juegos
interactivos.
o Eluso de equipos institucionales (tablets, computadoras,
celulares) para fines recreativos o no relacionados con la gestién
operativa.

7 Control de acceso:

e Esta prohibido el ingreso de personas ajenas ala C.C.A. sin la
autorizacion previa del Comandante de Semana o el Director de la C.C.A.
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