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RESUMEN

El personal de lineas de emergencia es un equipo de trabajadores que recibe
llamadas telefénicas o mensajes relacionadas con situaciones emergentes.
Estos profesionales tienen como funcidn recopilar todala informacién que se
les proporciona mientras se dispone a evaluar la situacion para tomar
decisiones precisas y responder de mejor manera a la emergencia. En casos
particulares, también proporcionan instrucciones sobre qué hacer mientras
llega la ayuda profesional, por lo tanto, el personal de lineas de emergencia
debe ser altamente profesional, poseer habilidades comunicativas
avanzadas, tener una actitud empadtica de colaboracién, y contar con
aptitudes fisicas y emocionales capaces de enfrentarse y resolver situaciones
criticas. Como lo son el implemento de un “Triage telefénico”, donde se
sugiere sutil analisis de la condicidén y el entorno en que se encuentra el
paciente



Objetivo: Describir el perfil ocupacional, capacitacién, habilidades, aptitudes y
actitudes del personal de lineas de emergencia, telecomunicacion.

Materiales y Métodos: El trabajo presentado es una revisidon de alcance basado
en la metodologia y diagrama de flujo prisma cifrando articulos de diferentes
fuentes confiables como NIH, OPS, Ministerio de Salud diseccionando la
informacion a través de la Poblacién Concepto y Contexto (PCC).

RESULTADOS:

La Revisidn de alcance describe la capacitacion y preparaciéon del personal de
emergencia para responder en situaciones de crisis y emergencia, estas
caracteristicas deben contar con un perfil profesional (1). Medicina,
enfermeria, bombero, atencidén prehospitalaria (APH) entre otros, debe tener
conocimientos avanzados en procedimientos y protocolo de emergencia,
conocimiento en informatica, sistemas de comunicacién, GPS vy otros
dispositivos utilizados en emergencia. Debe tener buenas comunicaciéon y
Capacidad de trabajar en equipo y liderar situaciones de alta tension.
Orientacion al personal que activa la linea de emergencia, buena disposicion
para brindar ayuda. La capacidad de escuchar y atender la situacion. Ademas,
debe contar con integridades mads éticas y morales como la empatia y
paciencia ante situaciones complicadas. adaptabilidad a los entornos, ser
responsable y compromiso ético. Debe destacar su agilidad y rapidez de
reflejo. Control emocional ante situaciones estresantes. Altos niveles de
concentracion y atencidon en detalles importantes, capacidad de aprender y
actualizar constantemente sus conocimientos profesionales.

CONCLUSIONES: El personal de lineas de emergencias debe tener unaformacion
de conocimientos técnicos y practicos, para responder situaciones de
emergencia. Esto implica habilidades de eficacia, comunicaciéon efectiva, la
resolucién de problemas, conocer y manejar lasherramientas de tecnologia en
informacion.



por la organizacion que le corresponde. Ademas, deben demostrar una buena
capacidad de aprendizaje continuo para actualizar sus conocimientos vy
mejorar sus habilidades (2).

PALABRAS CLAVES: Operadores, Lineas de emergencia, telemedicina, Sistemas
de Emergencias, personal de salud.

ABSTRACT

Hotline personnel are a team of workers who receive phone calls or messages
related to emergent situations. The main function of these professionals is to
gather all the information provided to them while they are preparing to assess
the situation in order to make quick and accurate decisions to best respond to
the emergency. In particular cases, they also provide instructions on what to
do while professional help arrives. Therefore, emergency line personnel may
work in different environments, including fire departments, ambulance, police
and critical facilities. This is why it is important for personnel to be trained and
qualified and to have optimal communication, stress management and critical
decision making skills in pressure situations.

Emergency line personnel must be highly professional, possess advanced
communication and social skills, have an empathetic and collaborative
attitude, and have physical and emotional skills capable of dealing with and
resolving critical situations. Such as the implementation of a "telephone
triage", where a subtle analysis of the patient's condition and environment is
suggested.

Translated with www.DeeplL.com/Translator (free version)Objective: Describe
the occupational profile, training, abilities, aptitudes and attitudes of the
personnel of emergency lines, telecommunication.

Materials and Methods: The work presented is a scope review based on the
prisma methodology and flowchart coding articles from different reliable
sources. dissecting the information through the Population Concept and
Context.


http://www.deepl.com/Translator

RESULTS: The Scope Review describes the training and preparation of
emergency line personnel to respond in crisis and emergency situations, these
characteristics must have a university profile as a technician or specialization
in the field (cite resolution 926 of 2017) medicine, nursing, firefighter, pre-
hospital care (APH) among others, must have advanced knowledge of
emergency procedures and protocol, ability to analyze and solve problems
under pressure, knowledge of computers, communication systems, GPS and
other devices used in emergencies. Must have good communication and
interpersonal skills. Ability to work in a team and lead high-tension situations.
Orientation to the personnel that activates the emergency line, willingness to
provide help. The ability to listen and attend to the situation. In addition to
this, you must also have more ethical and moral integrities such as empathy
and patience in difficult situations. Initiative and proactivity, adaptability to
changing environments, being responsible and having an ethical commitment.
You should highlight your agility and quick reflex. Emotional control in stressful
situations. High levels of concentration and attention to important details,
ability to constantly learn and update professional knowledge.

CONCLUSIONS: It is essential that emergency line personnel have very specific
training that includes technical and practical knowledge on how to respond to
different types of emergency situations. This implies skills such as time
management, effective communication, problem solving, teamwork, knowing
and using information technology tools. For this reason, it is important that
emergency line personnel are able to understand and correctly apply the
emergency procedures and protocols established by the corresponding
organization. In addition, they must demonstrate a good capacity for
continuous learning to update their knowledge and improve their skills.

KEY WORDS: Operators, Emergency lines, telemedicine, Emergency Systems,
health personnel.

INTRODUCCION

La gestion de emergencias es un componente esencial en la respuesta a
situaciones de crisis urgencia vital y desastres naturales, En estas situaciones,
la comunicacion eficaz y coordinada juega un papel fundamental para salvar
vidas y proteger la propiedad. Los radioperadores de emergencias y urgencias



médicas son profesionales altamente capacitados que cumplen un rol critico
en el manejo de la comunicacién durante eventos de emergencia. Son el
enlace vital entre los servicios de emergencia en el campo y los equipos de
coordinacién en los centros de operaciones con el paciente, familiar y/o
acudiente que activa una linea de socorro.

El presente estudio se enfoca en el perfil profesional de los radioperadores de
emergencia, examinando su formacion, habilidades, responsabilidades vy
desafios en el contexto de la gestion de emergencias. Los radioperadores de
emergencia son especialistas capacitados que operan en una variedad de
entornos, incluyendo centros de operaciones de emergencia, cuerpos de
bomberos, servicios médicos y agencias gubernamentales como lo es la
UNGRD en Colombia. Son responsables de recibir, procesar y transmitir
informacion crucial en tiempo real, mientras mantienen la calma y toman
decisiones rapidas y acertadas en situaciones de alta presion.

El estudio también examina las habilidades técnicas y no técnicas que los
radioperadores de emergencia necesitan poseer, incluyendo su capacidad
para manejar sistemas de comunicacidon avanzados, interpretar y transmitir
informacién precisa, mantener la confidencialidad y la ética en su trabajo,
manejar el estrés y la fatiga, y trabajar en equipo en entornos multiculturales
y multidisciplinarios (3). Asi como el conocimiento que estos tienen sobre las
herramientas de trabajo conociendo los funcionamientos e implementos
diferentes que toman del sistema de comunicaciones, y la seguridad que
tienen para manipular que le genera confianza el manipular una conexién
instantdnea (4).

También se destaca la importancia de la formacion continua y la actualizacion
constante de habilidades para los radioperadores de emergencia, asi como la
necesidad de establecer politicas y protocolos efectivos que respalden su labor
y aseguren una comunicacioén eficaz durante las emergencias (5).

En este punto se busca profundizar en el perfil profesional de los
radioperadores de emergencia, como el objetivo de comprender mejor su
papel crucial en la gestion de emergencias y promover un mayor
reconocimiento y apoyo a esta profesion en el ambito de la respuesta a
emergencias.



OBIJETIVOS
Objetivo General:

Esta investigacion tiene como objetivo, Describir el perfil ocupacional del personal
de servicios de urgencias y emergencias médicas, incluyendo su formacion
académica, habilidades y competencias necesarias para desempeiiar su trabajo de
manera efectiva y eficiente. Para lograr este objetivo, se identificara la formacién
académica y la experiencia laboral requerida para trabajar como personal de
servicios de emergencias médicas, posteriormente se analizara las habilidades
para desempefar de manera efectiva el trabajo del personal de radioperador de
servicios de urgencias y emergencias médicas y finalmente se describiran las
competencias necesarias para el desempeiio efectivo del personal de
telecomunicaciones de servicios de urgencias y emergencias médicas.

METODOS:

Se realiza un analisis de alcance entre diferentes articulos, guias y manuales
compartidos por parte de los servicios de emergencia medicas en México con
el CRUM (Centro Regulador de Urgencias Médicas), en Argentina con el SAME
(Sistema de Atencién Médica en Emergencias), Scielo articulo nacional,
resolucion 1220 del 2010 CRUE (centro regulador de urgencias y emergencias).
Donde indican a los operadores o radioperadores de emergencias médicas que
necesitan estar capacitados para recibir y evaluar rapidamente la informacion
de la llamada de emergencia, determinar la gravedad de la situacion y
proporcionar instrucciones precisas y apropiadas a los llamantes y a los
equipos de respuesta médica en el campo.

Disefio de pregunta

Teniendo en cuenta la problematica anteriormente evidenciada, se puede
plantear la siguiente pregunta ¢Cual es el perfil ocupacional del personal de
servicios de emergencias y urgencias médicas? Esta pregunta permite explorar y
analizar en detalle las caracteristicas del personal laboral de servicios de
emergencias médicas, incluyendo su formacidn académica, habilidades vy
competencias necesarias para desempefiar su trabajo de manera efectiva y
eficiente. A través de la investigacion y analisis de estos factores, se puede
determinar como se puede mejorar la formacién y capacitacion del personal, y



como se puede mejorar la calidad de la atencién médica de emergencia.



Criterio de elegibilidad (PCC): Poblaciéon: Operadores de lineas,
teleoperadores o radioperadores de lineas de emergencias Concepto: Perfil
ocupacional. Contexto: Centrales de comunicaciéon de emergencias vy
urgencias médicas

FUENTES DE BUSQUEDAS:

Las fuentes de busqueda para el andlisis de alcance sobre el perfil ocupacional
del personal de servicios de urgencias y emergencias médicas son diversas y
comenzaron en el enfoque especifico de la investigacién, bases de datos
académicos como, Scopus, web of Science y Google academy. Que contienen
articulos cientificos y revistas especializadas en temas de emergencias, aunque
muy pocas sobre el perfil y caracteristicas de las competencias profesionales
sobre un radioperador del SEM. Y también se utilizaron manuales y guias de
procedimientos publicados por el ministerio de salud y del gobierno nacional.

ESTRATEGIAS DE BUSQUEDA:

Mediante la busqueda de informacion en los diferentes sitios que
proporcionan informacion sobre los perfiles ocupacionales del personal
laboral en servicios telecomunicaciones de urgencias y emergencias se utilizd
como operadores booleanos "AND” y "OR”™ cdmo Radioperador “OR”
teleoperador, Radioperador “AND” emergencias médicas, emergencias
médicas OR urgencias médicas, para realizar la busqueda en PubMed, Google
Academy, Cochrane. de modo que los resultados hallados fueron los que
incluian los términos radioperador o teleoperador en servicios de urgencias y
emergencias.

SELECCION DE ESTUDIO:

Aunque las fuentes de analisis son muy escasas se utilizaron enfoques de
revision sistematicas de literatura que recopila y analiza datos previos que
investigan el perfil ocupacional de los radioperadores de los diferentes
servicios de urgencias y emergencias médicas. También incluidas las guias que
especifican los caracteres, habilidades y competencias que requiere este tipo
de personal para laboral en los servicios de telecomunicacién enfocados al
tema previsto.



EXTRACCION DE DATOS:

Los datos que se recopilan en el andlisis de alcance presente son totalmente
cualitativos, por el cual se tiene en cuenta las caracteristicas como el perfil
académico y profesional de servicios de emergencias médicas, tales como su
formacién académica, experiencia laboral, especializacidon y capacitaciones
continuas, las habilidades que son necesarias para atender todo tipo de
situaciones y poder aportar una teleasistencias segun como lo requiera el
personal que acude a las lineas de emergencias y urgencias vitales.

ANALISISY PRESENTACION DE DATOS:

Los radioperadores, cumplen sus funciones en una central de emergencias
siendo un Centro de Comunicacién de espacio fisico que cuenta con la
tecnologia necesaria para recibir, transmitir, procesar y entregar mensajes de
manera segura, rapida y precisa, La eleccidén de la ubicacién de un centro de
comunicaciéon depende de varios factores, siendo los mas importantes la
seguridad y la conectividad. Si la ubicacion elegida no cumple con estos
criterios, se debe considerar otra opcion, ya que estos son los factores mas
importantes para el funcionamiento del centro de comunicacion (7).



GENERALIDADES DEL PERFIL DE UN RADIOPERADOR

REQUISITOS MINIMOS

OTROS REQUISITOS

Comunicacion efectiva,
Gestion del tiempo, toma de
decisiones, resiliencia,
concentracion.

ACADEMICO Escolaridad superior, Médico, Enfermero, TAPH,
certificado en Otras certificaciones que
telecomunicacidon, SVB/BLS, | varian segun el pais,
SVA/ALS, Ser personal del estado, empresa.

Area de la salud.
COMPETENTES Conocimientos técnicos, Destreza manual,

flexibilidad, adaptabilidad.

CAPACIDADES

Saber escuchar, escribir,
leer, analizar.

Redactar, concluir,
determinar.

CONOCIMIENTOS
TECNICOS

Manejo basico de software
e informatica, Manejo de
equipo de
radiocomunicaciones,
Geolocalizacion

Conocimiento en Excel,
manejo de plataformas.

ESTRATEGIAS

Triage telefdnico, analisis de
datos.

Suspicacia, perspicacia.

OTRAS
HABILIDADES

Manejo de distintas redes
de comunicacion, Mantener
la calma.

Hablar otros idiomas.
Conocimiento en redes
sociales.

Alcaldia de Bogotd IDIGER, Colombia. Sistema GEDO Argentina NEUQUEN.

(8,9).




La tabla compila distintos articulos que comparten ciertos criterios segun su
pais, es por ello por lo que puede varias y/u omitirse ciertos puntos descritos
anteriormente. Y por ello no se puede generalizar una sola informacidn, ya que
también varia segin la empresa privada o gubernamental lo requiera. Se debe
tener en cuenta que conocimientos en anatomia y fisiologia son requisitos
basicos del personal de la salud, pero para este perfil laboral puede adjuntarse
conocimientos en urgencias pedidtricas, coordinacion de urgencias
psiquidtricas, generalidades del trauma, abordaje del paciente quemado,
pacientes intoxicados, protocolo de codificacion del triaje, emergencias
obstétricas, reanimacion cardiopulmonar y el uso del DEA. (9)
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TRIAGE TELEFONCO:

La importancia de implementar un TRIAGE telefdnico surge debido a la
necesidad de adaptar los recursos a las demandas que exigen atencién y quien
define estos criterios es el personal de radio operacion quien retoma toda la
informacion posible para responder y limitar los recursos sin perjudicar la
atenciéon eficaz y oportuna del paciente. Teniendo en cuenta que los
radioperadores auxiliares de regulacién medica registran los datos obtenidos
sobre el incidente, como la localizacion, el tipo y el numero de heridos.
Mientras, utilizando un software de triaje para realizar las preguntas que le
ayudaran a clasificar rapidamente a los pacientes en situacién de emergencia
segun su nivel de urgencia y motivo de llamado. El objetivo de este proceso de
clasificacion es “despachar” al recurso asistencias mas adecuado si es un
trasporte de alta o mediana complejidad, o si este requiere de transporte
maritimo o transporte aéreo. segun el protocolo de priorizacion definido. (10).

Asi como las funciones y numeros de lineas telefonicas varian en todos los
paises, la funcionalidad, estrategia y personal de telecomunicaciones de
urgencias médicas también son variables pero en general siempre se describen
perfiles como operadores de llamadas, quienes reciben y registran la
informacidn necesaria, técnicos de emergencias médicas, que son los
encargados de brindar informacién médica basica en el lugar, paramédicos
quienes tienen experiencia en el campo de la atencion y transporte, médicos
de emergencia que son los especializados en la atencion de pacientes en
situaciones de emergencia de alta complejidad. En todos los aspectos el
profesional debe reconocer la situacidon del paciente, analizar y dar ordenes



claras y precisas evaluar si el paciente esta en paro e indicar las maniobras
proximas a realizarse (11).

Los sistemas de emergencias médicas (SEM), describe los dorganos de
direccion, coordinacidn no asistencial y operadores asistenciales, ademas se
especifica que el ministerio de salud y proyeccidn social tiene a su cargo el
direccionamiento del SEM, mientras que la coordinacidn no asistencial esta a
cargo de la entidad territorial, y es esta entidad quien define las caracteristicas,
condiciones y criterios del personal operador no asistencial para atender casos
gue sean activados por la linea de urgencias y emergencias médicas, a través
del Centro Regulador de Urgencias y Emergencias (CRUE) en su jurisdiccion
(12). Aunque esta no garantiza la construccion de una estructura solida, los
avances en tecnologia y aplicaciones tienden a mejorar y ejercer la resolucion.

Cuando el paciente activa una linea de emergencia o urgencia médica ya sea
107 en Argentina o el 911 en muchos paises El profesional radioperador debe
garantizar que el mensaje que emite sea claro, preciso y conciso. El hecho de
ejercer su profesion como personal de salud puede también causar dano al
paciente, razon la cual siempre se debe evitar, ya que por consiguiente
generaria efectos civiles y penales como delitos y faltas (13, 14).

La importancia de la comunicacion efectiva en las llamadas de emergencia y
como los problemas de comunicacién pueden dificultar el trabajo de los
operadores de llamas de emergencia, lo cual aumentan el riesgo de una
respuesta inadecuada o insuficiente, por ello la capacitacion del radioperador
en las llamadas y experiencia demuestra un desarrollo en las estrategias
efectivas de comunicacion con los llamantes, Ademads, aunque se menciona la
importancia de la gestion adecuada de los recursos escasos, no se aborda
explicitamente cdmo los operadores de llamadas pueden enfrentar estos
desafios, por lo tanto, se puede considerar lo critico en cuanto a la necesidad
de abordar los problemas de comunicacion en las llamadas de emergencias y
la gestion de los recursos escasos, pero carece de propuestas concretas para
abordar estos problemas (15).

DISCUSION:

El andlisis sobre el perfil ocupacional del personal de servicios de urgencias y
emergencias médicas es un tema importante y relevante, ya que se trata de



un campo en constante evolucidn y expansion debido a la creciente demanda
de atencién medica de emergencia en todo el mundo, El personal de servicios
de emergencias médicas, incluyendo a los radioperadores de urgencias y
emergencias médicas, juega un papel fundamental en la prestacién de
atencién vital, y es importante entender las habilidades competencias vy
formacién necesaria para desempefiar su trabajo de manera efectiva y
eficiente.

Una de las principales razones para llevar a cabo esta investigacion es mejorar
la compresidn y conocimiento sobre el perfil ocupacional del personal de
servicios de urgencias y emergencias médicas, lo que puede contribuir a
mejorar la calidad de la atencion médica de emergencia y la formacion vy
capacitacion continua de los profesionales que trabajan en este campo. Esto
puede resultar en mejores resultados para los pacientes, asi como en una
mavyor eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios de telecomunicaciones
y maniobras pre arribo (16).

La investigacion sobre el perfil ocupacional del personal de servicios de
urgencias y emergencias médicas puede ser muy variada en términos de
enfoque y metodologia, una posible estrategia resulta ser la recopilacidon de
analisis, guias como el Manual de procedimientos SAMUR (20) e
investigaciones sobre el perfil laboral del radioperador en servicios de
emergencia. Pero es debido a la escasa informacion comprobada y cientifica
que limita a expedir una investigacién mucho mas profunda en este tema, por
el cual se sugiere actualizar las guias nacionales y fomentar las habilidades y
competencias del personal que labora detras del teléfono cuando se activa una
linea de emergencia.

CONCLUSION

El perfil ocupacional de un radioperador de emergencias es crucial para
garantizar una respuesta efectiva y oportuna ante situaciones de emergencia
médica. Con las habilidades que este posee y los conocimientos especificos el
radioperador proporcionard un mensaje optimo, tendra la capacidad para
trabajar bajo presidén, contara con los protocolos y procedimientos de
maniobras pre arribo ante la lamada de un paciente en espera de la llegada



del personal prehospitalario. La coordinacion y gestién de informacion junto
con los conocimientos de seguridad en emergencia hacen que el personal que
atiende llamados este listo ante cualquier circunstancia, y son clave para
garantizar una atencion médica de calidad en tiempo oportuno.

Las habilidades con las que cuenta el personal de servicios de urgencias y
emergencias médicas son importantes para conocer y mejorar la calidad de la
atencidén médica. La formacidn y capacitacién que adquieren los que trabajan
en este campo son vitales. El personal de esta area estd en constante
aprendizaje que de manera continua se capacitan y realizan planes de mejora,
asi sus destrezas y cuidados notorios sobresalen en la capacidad de analisis de
cada situacion en el momento que atienden una llamada, el estar
cuidadosamente concentrados en el acento velocidad y comunicacion de
quien activa esta linea ya le comunica a una persona su situacion, y el hecho
de aportar maniobras que requiera de atencién inmediata contando solo con
el conocimiento del radioperador y una persona sin ningun conocimiento
clinico resalta la importancia de enviar un mensaje claro, transparente y
conciso.

La formacion Académica laboral de este personal de teleasistencia, es tan
importante como el conocimiento clinico de cualquier personal que labore en
la salud, aunque puede variar segun el pais, estado, region localizacion vy
empresa. se exige que tenga conocimientos de soporte vital basico y avanzado
y conocer las condiciones en que se encuentre un paciente, aunque no lo
pueda observar esto debido a que debe dar indicaciones de ciertas maniobras
como si estuviese en la escena. También contribuir significativamente a la
mejora de la atencién medica de emergencia y, en ultima instancia, a la mejora
de la calidad de vida de las personas. Es necesario seguir investigando en esta
area para mantener actualizado el perfil ocupacional del personal de servicios
de urgencias y emergencias médicas para garantizar que se estén prestando
los mejores servicios posibles a la comunidad.
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