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RESUMEN EJECUTIVO

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito es una de las instituciones de
seguridad mas apreciadas por su larga y fructifera labor cumpliendo su lema de “Salvar
Vidas” a través del Sistema de Prevencion que inspecciona y capacita a la ciudadania para
evitar riesgos. Las nuevas competencias que ha asumido el CBDMQ, ha obligado a
fortalecer su institucionalizacion a través de la generacion de instrumentos que faciliten la

gestion y perfiles que se ajusten a los nuevos retos profesionales.

Los cambios que se perciben en las organizaciones actuales no se dan por casualidad, los
mismos responden a las demandas que los clientes externos o mercados determinan y es un
estado de supervivencia y adaptabilidad que solo las llamadas organizaciones de éxito

pueden enfrentar para mantenerse en ese sitial.

La presente investigacion apunta a entregar una propuesta de Cuadro de Mando Integral y
modelo de manual de procesos y procedimientos para el CBDMQ, institucion que en los
ualtimos afios ha crecido y fortalecido su modelo administrativo, por lo que el uso de
herramientas adaptadas a su realidad permitira mejorar los estandares y control de su

gestion.

El liderazgo por parte de la alta direccion, la buena comunicacion, la participacion activa,
la adecuada constitucion y esfuerzo de los equipos de trabajo, son factores relevantes en la
implantacién de cualquier modelo de gestion que pretenda ser aplicado para encontrar una
organizacion de excelencia. Algunas implantaciones fracasan con un buen disefio por no
haber tenido en cuenta ciertos aspectos clave, como su relacion con las personas, sus

responsabilidades y las barreras al cambio a que estan expuestas las organizaciones.

Con la aplicacién del Cuadro de Mando Integral en el CBDMQ, se propende a generar un
modelo de gestidén que tenga como eje fundamental la participacién de todas las personas,
enriqueciendo el disefio de los diferentes elementos que componen este modelo.



INTRODUCCION

QUITO UNA CIUDAD VULNERABLE

En la época de las cavernas el ser humano descubrio el fuego y aprendi6 que seria su gran
amigo, sirviéndole para protegerse de animales, cocinar sus alimentos y alumbrar su
vivienda. Afios mas tarde el fuego ayudd al progreso del ser humano, y aun en la
actualidad sigue siendo de gran utilidad en la industria, vivienda, medicina, entre otros
usos. Al fuego, el ser humano aprendid a respetarlo, ya que fuera de control se convierte en
un potencial enemigo que causa dafios, destrozos, pérdidas materiales y lo que es mas

pérdidas de vidas humanas.

En la ciudad de Quito, capital del Ecuador la presencia de reverberos a gasolina, velas, la
construccion de casas mixtas de la época colonial y la utilizacion de lamparas eran la causa
de los grandes incendios de aquel entonces, por lo que fue necesario la creacion de un
grupo de hombres cuya mision sagrada seria salvar vidas y bienes del peor enemigo, el
fuego de ahi que se hiciera indispensable y urgente la organizacion de una Institucion de

Bomberos.

El 19 de julio de 1921 se crea el Cuerpo de Bomberos Quito, contando en un principio con
6 compafiias: Ecuador, Pichincha, Bolivar, Sucre, Abdon Calderén y Guayas. Manuel
Mena inicié la organizacion de la institucion. Los ejercicios y practicas bomberiles se
realizaban en las plazas de Santo Domingo, San Francisco Yy las calles adyacentes a los
cuarteles. Las alarmas las daban por medio de petardos, y segin el nimero de ellos se

conocia el lugar y compafiia que debia concurrir a una emergencia.

El 23 de enero de 1922, se publica el Reglamento de Bomberos creandose las Compafiias
Olmedo N° 7 y El Comercio N° 8. Los bomberos gozaban de una franquicia postal y de los
pasajes de los ferrocarriles del Estado. EI ministro de Instruccion Publica y Beneficencia

no pudo sostener al Cuerpo de Bomberos y encargd al Municipio de Quito
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para el sostenimiento del servicio contra incendios. El 18 de noviembre del 1924 se hace

cargo del mismo en cuya administracion desaparece el Cuerpo de Bomberos.

La administraciéon del Dr. Isidro Ayora, en el afio 1928, decreta una Ley Especial del
Servicio Contra Incendios. En noviembre de 1936, segin Decreto N° 76, se establece en la
capital de la Republica el Cuerpo de Bomberos, el que no pudo funcionar por falta de

organizacion y atn mas por carecer de fondos para ello.

El 31 de diciembre de 1943, el Dr. Carlos Arroyo del Rio, Presidente de la Republica del
Ecuador, por encargo del Congreso Nacional, expide el Decreto N° 2076 en el que se crean
varios impuestos para el funcionamiento del Cuerpo de Bomberos de Quito, los mismos

que serian entregados por los recaudadores al tesorero del Cuerpo de Bomberos de Quito.

El 1 de Abril de 1944 se funda el Cuerpo de Bomberos de Quito. El Subteniente Angel
Jarrin, Oficial retirado de la Policia Nacional, convocé a un concurso a quienes tuvieran
entre 18 y 20 afios para incorporarlos al Cuerpo de Bomberos, el mismo que fue ubicado
en las calles Rocafuerte e Imbabura. Un sefior de apellido Viteri, cedio un ocal que tenia
para la venta de mercaderia. La segunda compafiia de Bomberos cerca de El Ejido, y la
tercera se formd en el barrio La Loma, en Santo Domingo. El fabricante Gonzalo Artigas
don6 70 piezas de tela para la confeccion de 40 ternos para los uniformes del naciente
Cuerpo de Bomberos. Contaba con un pantalén, camisa y cristina tipo militar color caqui.
Estos uniformes se usaron hasta el mes de mayo, y en julio de 1944 se empezé a usar las

casacas rojas.

El Coronel Martin Reinberg, Primer Jefe del Cuerpo de Bomberos de Quito realizé la
primera presentacion oficial ante el Presidente Velasco Ibarra, el 19 de abril de 1979 se
crea la "Ley de Defensa Contra Incendios".

El 1 de diciembre de 1999, el Estado ecuatoriano transfiere el Cuerpo de Bomberos de
Quito al Municipio de Quito. En el Reglamento Oficial N° 175 del 2 de octubre de 2002 se
publica la Ordenanza de institucionalizacion del Cuerpo de Bomberos del Distrito
Metropolitano de Quito, por la cual se constituye en una entidad de derecho publico,
descentralizada, con autonomia administrativa, operativa, financiera y personeria juridica

propia conforme a la Ley, adscrito al Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.



El CBDMQ regula sus procedimientos sobre la base de la ley de Defensa Contra Incendios
y sus reglamentos en lo aplicable, la Ley de Régimen para el Distrito Metropolitano, Ley
de Régimen Municipal, las Ordenanzas expedidas por el Consejo Metropolitano, las
Resoluciones emitidas por el Directorio, el Alcalde Metropolitano de Quito y el Consejo de

Administracion y Disciplina.

Mediante Decreto Legislativo No. 2003-6 publicada en el R.O. No. 99 de 9 de junio de
2003, se reforma el Art. 32 y 35 de la Ley de Defensa Contra Incendios, con el objeto de
dotar de mejores recursos a los Cuerpos de Bomberos del pais, en lo concerniente a las
tasas de contribucién de la energia eléctrica, las patentes a las actividades comerciales.

El CBDMQ presta sus servicios de atencion de emergencias en la segunda ciudad mas
poblada del Ecuador, con alrededor de 2°439.191 de habitantes en todo el Distrito
Metropolitano. Aunque para datos reales de poblacién de la ciudad que se obtiene con la
aglomeracién urbana o la Conurbacion de Quito, notablemente visible por las localidades
suburbanas de la ciudad, esto es considerando incluso las parroquias de Conocoto,
Amaguafia, Cumbaya, Nayon, Zambiza, Llano Chico, Calderon, Pomasqui, San Antonio,
Tumbaco, Guangopolo, Puembo, Alangasi, La Merced, y Sangolqui dan una poblacion real
de la ciudad de Quito en 2°439.191 habitantes™.

Tabla 1
Poblacion segun los censos decenales del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
Censo Ciudad (s6lo parroquias Poblacion del "'Distrito
nacional urbanas) Metropolitano™ (desde 1993)
Poblacion Hogares
(viviendas)
1950 209.932 319.221
1962 354.746 510.286
1974 599.828 782.651
1982 866.472 1.116.035
1990-11-25 1.100.847 1.409.845
2001-11-25 1.399.378 1.839.853
2010-11-28 1.619.432 2.439.191

Nota. * 17919.432 habitantes en el area administrativa urbana y 2'439.191 en todo el Distrito.

Fuente: wikipedia.org

! wikipedia.org


http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Ciudades_de_Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Ciudades_de_Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Conurbaci%C3%B3n_de_Quito

Actualmente, todo el Distrito Metropolitano de Quito es una zona vulnerable a los
incendios forestales. Afio a afio se incrementan los incendios forestales en el Distrito,
debido al cambio climéatico que igualmente contribuye a la propagacion de los mismos,
para esto se desarrollan varias actividades de prevencion y concienciacion entre la
comunidad, ya que en su mayoria, la causa principal de los incendios forestales es la
intervencion de personas que, intencional o negligentemente, los provocan. Mas del 99%
de los incendios son causados por el hombre, por ello es importante mantener informada a

la comunidad por los medios de comunicacion y también en los centros de educacion.

Si bien es cierto que la preparacion frente a desastres debe involucrar a todos los
ciudadanos, también es necesario reiterar que las autoridades tienen una gran
responsabilidad en lo que tiene que ver a la vulnerabilidad de la ciudad, tomando en cuenta

los evidentes problemas como la infraestructura y topografia principalmente.

En Quito, existen unas 54 quebradas que han sido rellenadas y donde ademas se ha
realizado construcciones debido a la explosion demogréfica y cierta permisividad de las

autoridades locales que no han establecido normas para este sintoma.

De igual manera, la ciudad esta rodeada de ocho volcanes activos, existen constantes
sequias durante los periodos de verano, inundaciones, deslaves, alcantarillados que
colapsan en época de invierno y todo esto se suma al factor sismico que es latente en la
ciudad. En el Distrito, y especificamente en la ciudad de Quito, existe debilidad en cuanto
a los controles y normas para construccion, lo que genera incertidumbre y riegos ante la
eventualidad de que ocurra un fuerte sismo, caracteristico de la region. Es decir, la

vulnerabilidad es bastante grande.

En varias ocasiones, expertos como el vulcanodlogo Hugo Yépez, ha recordado que el
Ecuador esta frente al cinturon de fuego del pacifico, por lo que la posibilidad de tener
terremotos similares a los ocurridos en Haiti no se pueden descartar y se requiere
preparacion en la comunidad y sobre todo en los organismos de socorro para atender este

tipo de desastres en una ciudad como Quito.



EL CBDMQ ANTE LAS EMERGENCIAS EN LA CIUDAD

¢QUIENES SOMOS?

Ser bombero siempre es una profesion de riesgo. EIl Cuerpo de Bomberos del Distrito
Metropolitano de Quito es una de las instituciones de seguridad mas apreciadas por su
larga y fructifera labor cumpliendo su lema de “Salvar Vidas” a través del Sistema de
Prevencidén que inspecciona y capacita a la ciudadania para evitar riesgos y prevenir

siniestros.

PROFESIONAL CAPACITADO

La profesionalizacion del personal del Cuerpo de Bomberos en la Escuela Mayor Rodrigo
Pefiaherrera se inici6 en 1979 y tiene como eje fundamental actualizar a sus integrantes en
el combate de incendios, en primeros auxilios avanzados, en incidentes de materiales
peligrosos, en busqueda y rescate en estructuras colapsadas, en operaciones de prevencion
y control de incendios forestales. La apertura de fronteras en medio de la sociedad del
conocimiento, la competitividad, las tendencias de la ciencia y la tecnologia, que demanda
la puesta en escena de un nuevo modelo de desarrollo local, ha permitido que los bomberos
se especialicen en Estados Unidos, Japon, Brasil, cuya sofisticada tecnologia ha mejorado

su calidad de servicio comunitario.

LA BOMBERA METROPOLITANA

La incursion de la mujer en el campo bomberil es una muestra de adecuacion de la
institucion de asumir los nuevos retos de la modernidad. El fuego constituye uno de los
mayores enemigos de la humanidad y la mujer como un ser dispuesto a correr 10s mismos
riesgos al enfrentar los desastres y salvar vidas esta convirtiendo a la comunidad en un
espacio de acogida de toda persona que con valor, disciplina y entrega salva vidas y bienes
materiales, como una profesional que cumple sus obligaciones en igualdad de condiciones

con los hombres.

Para ingresar al Cuerpo de Bomberos se requiere ser ecuatoriano de nacimiento, tener entre

18 y 25 afios, pasar las pruebas teoricas, fisicas, psicoldgicas y médicas. Una vez que el



aspirante ingresa a la Escuela de Formacion Mayor Rodrigo Pefiaherrera debera

permanecer 9 meses en régimen internado y con una constante capacitacion.

Ya desde hace varios afios los bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, se han
convertido en una organizacion que se dedica a acciones mas alld de la extincion de

incendios, como son:

o Prevencion y control de incendios;

o Atencion de incidentes con materiales peligrosos;

o Emergencias médicas y atencion prehospitalaria;

o Rescates en montafia y trabajos de altura;

o Rescates en inundaciones, terremotos;

o Asistencia y rescate en accidentes de transito;

o Manejo y control de derrames y desastres quimicos;

o Prevencion a traves del soporte técnico;

o Control de incidentes menores (apertura de departamentos por descuido de
propietarios, caida de arboles,...);

o Formacidon comunitaria para la autoayuda en situacion de riesgo y primeros

auxilios.

Por esto, los bomberos disponen de equipos y personal tecnificado para responder ante
cualquier situacion de emergencia. Las nuevas competencias que ha asumido el Cuerpo de
Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, ha obligado a fortalecer la
institucionalizacion del mismo a traves de la generacion de instrumentos que faciliten la

gestion y perfiles que se ajusten a los nuevos retos profesionales.

El constante incremento de la competitividad de las organizaciones, cualquiera sea su tipo,
asi como la globalizacién de los mercados y la tendencia cada vez mayor en la
personalizacion de los clientes, obliga a la Alta Direccion a mantenerse en estado de alerta,
para liderar y motivar a su organizaciones en la consecucion de una respuesta rapida a una
accion eficaz de la competencia, y mejor aun, para realizar aquellas actuaciones que les

sirvan para tomar delantera a sus rivales.  (Alarcon Gonzalez, 1998, p. 11)


http://es.wikipedia.org/wiki/Incendio
http://es.wikipedia.org/wiki/Inundaciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Terremoto

1.  MODELO DE PLANIFICACION DE PROCESOS E IMPLEMENTACION

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos, agrega
valor durante la transformacién y suministra un producto a un cliente externo o interno.
Para los expertos en la gestion por procesos, es un “Conjunto de actividades que, con un
input recibido, es capaz de crear un producto de valor para el cliente.” (Alarcén Gonzélez,
1998, p. 19)

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado como departamentos funcionales,
que generalmente dificultan la orientacion hacia el cliente. La Gestion de Procesos concibe
a la organizacion como un sistema interrelacionado e interdependiente de procesos que
como un todo contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. “El
cliente es cualquier persona, grupo de trabajo o departamento que recibe el producto y

determina sus requerimientos.” (Chang, 1996, p. 85)

De ahi que el trabajo de las organizaciones de éxito debe apuntar hacia el mejoramiento
permanentemente de los procesos de trabajo, facilitando que los clientes internos vy

externos reciban productos o servicios de calidad excepcional.

El presente tema contiene un extracto de la organizacion estructural del Cuerpo de
Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, ademas de la metodologia de los cuadros
de mando y su aplicacion en el CBDMQ en busca de la excelencia organizacional para
brindar servicios de calidad a la comunidad.

1.1. Antecedentes institucionales

El articulo 264 numeral 13, de la Constitucién de la RepuUblica establece que es
competencia exclusiva de los gobiernos municipales sin perjuicio de otras que determine la

Ley: “Gestionar los servicios de prevencion, proteccion, socorro y extincion de incendios”



El tercer inciso del articulo 140 del Codigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion — COOTAD, establece: “La Gestion de los Servicios de
prevencion, proteccién, socorro y extincion de incendios, que de acuerdo con la
Constitucion le corresponde a los gobiernos auténomos descentralizados municipales, se
ejercera con sujecion a la ley que regule la materia. Para tal efecto, los cuerpos de
bomberos del pais seran considerados como entidades adscritas a los gobiernos autbnomos
descentralizados municipales, quienes funcionardn con autonomia administrativa y
financiera, presupuestaria y operativa, observando la ley especial y normativas vigentes a

las que estaran sujetos”.

El Consejo Metropolitano de Quito, mediante Ordenanza N° 039 publicada en el Registro
Oficial N° 175 de 2 de octubre del 2000, aprobd la institucionalizacion del Cuerpo de
Bomberos del DMQ, como organismo adscrito al Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito, facultando al Directorio a “Aprobar la estructura Administrativa del Cuerpo de

Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito y su Reglamento Orgéanico Funcional”.

La estructura organizacional del Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito,
se fundamenta en la Ley de Seguridad Nacional, Ley de Defensa contra Incendios, Ley
Organica de Régimen Municipal, Ley de Régimen del Distrito Metropolitano de Quito,

Ordenanzas Municipales N° 039 y N° 114; demas leyes, reglamentos y hormas conexas.

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, para el cumplimiento de su
mision se encuentra integrado por procesos que contienen Comandancias, Direcciones,
Unidades Administrativas y Areas de Trabajo, cuyas actividades permiten la entrega de
productos y servicios en base a los valores, politicas y objetivos institucionales. Estos
procesos se encuentran integrados y clasificados dentro de los niveles administrativos

Institucionales.

NIVELES ADMINISTRATIVOS.- En las funciones de la Organizacion definida por
toda Institucion se encuentran los niveles administrativos que establecen una forma

jerarquica para cumplir actividades institucionales. Estos son:

a) Conduccion Superior,

b) Directivo,



c) Asesor,
d) De Apoyo,
e) Operativo.

TIPOLOGIA DE PROCESOS.- Los tipos de procesos definidos dentro del Cuerpo de
Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito se encuentran en los niveles administrativos

que es una forma de distinguir las funciones y/o actividades que cada proceso va a realizar.

En estos niveles, se definen los siguientes procesos:

A)  Gobernantes, definidos por los niveles de conduccion superior y directivo;
B) Habilitantes de Asesoria, identificados con el nivel asesor;

C) Agregadores de Valor, identificados con el nivel operativo

D) Habilitantes de Apoyo, definidos por el nivel de apoyo; v,

E) Desconcentrados, identificados con el nivel operativo.

PROCESOS GOBERNANTES.- Son los que se ejecutan en los niveles de conduccion
superior y directivo, responsables de normar, gobernar o comandar las acciones y controlar
el funcionamiento del Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, siendo los

siguientes:

A.1. Control Institucional (Directorio);
A.2. Gestion Estratégica Institucional (Comandancia General)

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA.- Son los que cumplen con el nivel de
asesoria dentro de la institucion, orientan con estudios, analisis, informes y productos para
que los restantes procesos puedan funcionar adecuadamente en el logro de sus objetivos.

Son los siguientes:

B.1. Auditoria Interna;
B.2. Planificacioén Institucional;
B.3. Comunicacion Social; y,

B.4. Asesoria Juridica;
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PROCESOS AGREGADORES DE VALOR.- Son aquellos que se cumplen en el nivel
operativo de la organizacion, desarrollando sus actividades para brindar los servicios de
seguridad integral ante eventos adversos, logrando el cumplimiento de la misidn

institucional.

Los procesos y subprocesos agregadores de valor del Cuerpo de Bomberos del DMQ son

los siguientes:

C.1. GESTION DE SINIESTROS
C.11. Coordinacién de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
C.1.2 Coordinacién de Respuesta a Rescates, Desastres y otras Emergencias

C.2. GESTION DE PREVENCION

C.2.1. Andlisis y Evaluacion de Riesgos;
C.2.2. Prevencion de Riesgos; vy,

C.2.3. Auditoria de Seguridad

C.3. GESTION DE EMERGENCIAS MEDICAS Y ATENCION
PREHOSPITALARIA

C.3.1. Coordinacién de Emergencias;

C.4. FORMACION Y ESPECIALIZACION BOMBERIL

C.4.1.  Direccionamiento de Formacion y Capacitacion;

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO.- Son los que apoyan y/o proveen de
recursos para que los restantes procesos puedan alcanzar adecuadamente sus objetivos.

Son los siguientes:

D.1. GESTION DE APOYO
D.1.1. Gestion Financiera;
D.1.2. Gestién del Talento Humano;

D.1.3. Administrativo y Logistico; y,

D.14. Gestion de Tecnologia y Comunicaciones.
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PROCESOS DESCONCENTRADOS.- Son los procesos que colaboran en la ejecucion
de los servicios que presta el Cuerpo de Bomberos del DMQ a la Comunidad, en forma

localizada y especializada, Estos son:

E.1. GESTION DE OPERACIONES ZONALES (JEFATURA ZONAL)
E.1.1. Direccionamiento de Emergencias;

E.1.2. Prevencioén de Riesgos;

E.1.3. Administracion y Logistica;

E.1.4. Emergencias Médicas

E.1.5. Gestion de Siniestros

Para el cumplimiento de estos procesos, el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano
de Quito, se sustenta en los siguientes preceptos: La Mision institucional es la base
fundamental para determinar los procesos Agregadores de Valor (que son los que le dan la
personalidad y caracteristicas Unicas a cada una de las instituciones), asi como los

Procesos.

MISION DEL CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO

Salvar Vidas y Proteger Bienes mediante acciones oportunas y eficientes en la Gestion de

Riesgos y Emergencias en la Comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.

VISION DEL CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO

Institucion Técnica Modelo en la Gestion de Riesgos y Emergencias en el Distrito
Metropolitano de Quito, que utiliza protocolos de operacion normalizados con
equipamiento de ultima tecnologia y personal altamente técnico y empoderado para

tranquilidad y satisfaccion de la comunidad.

VALORES INSTITUCIONALES
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El personal del Cuerpo de Bomberos reune ciertas caracteristicas que los identifican como

personas de nobleza de espiritu y solidaridad ante quienes méas necesiten de su apoyo.

1.2.

Lealtad: Instituciobn comprometida con la comunidad para proveer de
servicios, salvar vidas y proteger bienes.

Honradez: Respetar los bienes de la institucion y de la comunidad conforme la
ley.

Valentia: Enfrentar los riesgos con acciones que permitan el fiel cumplimiento
de la misién institucional en beneficio de la poblacién afectada.

Disciplina: Es la realizacion de la labor acorde con caracteristicas de
responsabilidad y cumplimiento de las actividades de los procesos
institucionales que han sido designados.

Trabajo en equipo: Cumplir con los objetivos planteados en forma coordinada
e integrada entre las personas y los procesos.

Solidaridad: Brindar y compartir con la comunidad el apoyo y la ayuda que
necesitan.

Abnegacion: Renuncia de los intereses personales en beneficio de los interés
de la comunidad.

Respeto: Consideracion con las actitudes y comportamientos sociales.
Compromiso: Conviccion personal en torno a los beneficios que trae el
desempefio responsable de las tareas a su cargo para cumplimiento de la mision
y vision institucional.

Caracter voluntario: Integracion y colaboracion de los habitantes del Distrito

Metropolitano de Quito con los servicios que brinda el Cuerpo de Bomberos.

Historia de los Procesos Organizacionales

En el afio 2006, el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito decide aplicar

las politicas de gestion por procesos, expedida por la Oficina de Servicio Civil y Desarrollo

Institucional, OSCIDI y que contemplaba la reforma del servicio civil ecuatoriano,

formulado por el Proyecto MOSTA dentro de los procesos de Modernizacion del Estado.
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En este contexto, en el mes de junio del afio 2006, se aprueba mediante Resolucion del
Directorio del CBDMQ, la estructura por procesos institucional y se inicia una nueva
cultura por procesos que lamentablemente no tiene la debida acogida por parte de

autoridades y personal en general.

En el afio 2008, a través de la Direccidén de Talento Humano se realiza el estudio para
establecer la nueva estructura por procesos institucional alineada a la vision y misién. En
esta nueva etapa se elabora el Reglamento Organico por Procesos y se elaboran los
manuales de procesos y procedimientos de la gestion financiera, gestion del talento
humano y gestion administrativa logistica. Sin embargo de este estudio queda pendiente el
relevamiento de procesos de la gestion operativa que incluye a las areas de siniestros,
atencion prehospitalaria, prevencion y central de emergencias, areas importantes y

consideradas agregadoras de valor en el CBDMQ.

En el afio 2011, a pesar de los esfuerzos por mantener y fortalecer la cultura por procesos
en la institucion, se aprueba por parte del Directorio del CBDMQ, la nueva organizacion
por procesos sin embargo al igual que los estudios antecesores, se deja de lado la
elaboracion de los manuales de procesos y procedimientos de las &reas operativas del
CBDMQ.

Es asi como se hace imprescindible en una institucion de atencion de emergencias, contar
con herramientas de gestion que permitan medir la eficiencia y eficacia de los procesos
criticos. La presente propuesta contempla la generacion de una herramienta administrativa
que mida los resultados de los procesos del CBDMQ y permita a las autoridades tomar

decisiones en base al monitoreo de los procesos institucionales.

1.3. Historia de los Tableros de Mando

En un Estado democréatico, absolutamente todas las acciones de gobierno deben ser
orientadas a satisfacer las necesidades y demandas de su poblacién. Para este fin se
obtienen recursos y se ejecutan gastos relacionados con los servicios entregados. Ese gasto
de recursos publicos debe ser optimizado para obtener verdaderas relaciones

costo/beneficio y costo/efectividad.
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Para conseguir los preceptos antes mencionados, se debe orientar el comportamiento a todo
nivel hacia los objetivos de la Organizacion, estableciendo la misién y estrategia, a cada
uno de los integrantes de la Organizacion, propendiendo asi una visién compartida. Asi la
alineacion de las acciones de la organizacién permitira conseguir los objetivos estratégicos

en el largo plazo.

Para esto han surgido varios modelos de gestién que pretenden establecer sistemas de
medicién de los recursos en una organizacion, cualquiera sea el tipo, sin embargo pocos
son los que dan un resultado integral como el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced
Scorecard (BSC) de Robert Kaplan y David Norton, que sefialan que el objetivo del mismo
es “traducir la misién y estrategia de una Organizacion en un conjunto de medidas de
actuacion que proporcionan la estructura necesaria para un sistema gestion y medicion

estratégica”. (Kaplan y Norton, 2005, p. 115)

Podemos definir al Cuadro de Mando Integral, como una metodologia o técnica de gestion,
que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles
y relacionados entre si. De esta manera se alinean los recursos estratégicos de la

organizacion y las personas o colaboradores clave.

El cuadro de mando integral, segin sus propios creadores Kaplan y Norton es una
herramienta revolucionaria de administracion de empresas, para valorar o medir, de forma
global y continda, la vision y estrategia que tiene una organizacion al realizar sus
actividades. También ayuda a expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir

con la estrategia definida por la alta direccion. (Niven, 2003, p. 68)

Las mediciones financieras que se utilizaron durante la era industrial, se volvi6 obsoleta en
la época actual donde los cambios tecnolégicos modifican el ambiente de los negocios,
hoy, la competitividad es sumamente agresiva y se hace necesario contar con medidores no
financieros para controlar las operaciones y el uso de los recursos. Cuando se introdujo el
cuadro de mando integral, muchos consideraron que era para medir resultados, mas no para
aplicar estrategias. Se asumia que mantener un monitoreo de los indicadores financieros
exclusivamente, llevaba a las organizaciones a cometer errores, ya que estos son tardios al

informar de acciones o actividades pasadas.
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Frente a este inconveniente se opto por considerar indicadores apropiados para medir
resultados futuros, es decir medir la estrategia, es asi como todos los objetivos e
indicadores de un cuadro de mando integral, debian resultar de la vision y estrategia de la

organizacion.

Entonces, la utilidad del cuadro de mando integral radica en canalizar, habilidades y
conocimientos especificos, actuales y futuros del colaborador, asi como alinear iniciativas
individuales, organizacionales y departamentales, para lograr metas a largo plazo, del
cliente y la alta direccion. También se puede obtener realimentacion, actualizacion de la
estrategia organizativa, y provee un sistema gerencial para invertir en el largo plazo en los
clientes, empleados, desarrollo de nuevos productos y sistemas. “El cuadro de mando
integral ayuda a las empresas a superar dos cuestiones clave: la medicion eficaz del trabajo
que realiza la empresa y la puesta en marcha o implementacion de la estrategia.” (Niven,
2003, p. 247)

El cuadro de mando integral se nutre de varios elementos que permiten evaluar la
estrategia organizacional. De ahi que el primer paso es propender hacia el cambio
actitudinal, haciendo de las estrategias procesos continuos de participacion colectiva,
donde todos y cada uno de los miembros sepan que se espera de ellos y sientan el
compromiso para con la organizacion. El involucrar a los miembros de la organizacion,
implica que estos deben conocer lo que va a hacer la organizacion para el cumplimiento de
la mision y para ello se requiere trasladar las estrategias a términos operativos de fécil
comprensién y visualizacién como son los cuadros de mando. Este proceso de cultura de

medicidon se puede observar en la Figura 1 de una manera grafica.
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MOVILIZAR EL CAMBIO A
TRAVES DEL LIDERAZGO
DIRECTIVO
* Movilizacion
* proceso de gobernabilidad
* Sistema de gestion estratégica

Traducir la estrategia a
términos operativos
* Mapas estratégicos
* Cuadro de mando integral

Hacer que la estrategia sea un
proceso continuo

* Vincular presupuestos y estrategias

* Sistemas analiticos y de informacién

* Aprendizaje estratégico

Alinear a la organizacién Hacer que la estrategia

con la estrategia sea el trabajo de todos
* Papel de la empresa * Conciencia de la
* Sinergias de las unidades estrategia
de negocios * Cuadro de mando
* Sinergias de los servicios personales
compartidos * Sueldos con incentivos

Figura 1. Principios de una organizacion basada en la estrategia
Fuente: Kaplan R. y Norton D. Cémo utilizar el Cuadro de Mando Integral. Ed. Gestion 2000. Barcelona,
2005

Este enfoque requiere que los colaboradores comprendan la estrategia y realicen su trabajo
diario para el éxito organizacional. No se trata de una direccion de arriba hacia abajo, sino

de la comunicacion que existe desde arriba hacia abajo.

El CMI o BSC une el control operativo a corto plazo con la vision y la estrategia a largo
plazo, considerando a las organizaciones desde cuatro categorias o perspectivas vitales:

1. Desemperio financiero: La estrategia del crecimiento, la rentabilidad y el riesgo visto

desde la perspectiva de los accionistas o alta direccion;

2. Conocimiento del cliente: La estrategia para crear valor y la diferenciacion desde el

punto de vista del cliente o usuario;

3. Procesos internos de negocios: Las prioridades estratégicas de los varios procesos

organizacionales que crean satisfaccion en los clientes y accionistas o alta direccion; y,
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4. Aprendizaje y crecimiento: Las prioridades para crear un clima de apoyo al cambio a

todo nivel, la innovacion y el crecimiento de la organizacion.

Para analizar estas categorias o perspectivas, es necesario preguntarse:

o Perspectiva Financiera: (COmo nos vemos ante nuestros accionistas o alta
direccion? (basado en la suma de beneficio o perdidas que ha logrado hasta ese
momento la empresa u organizacion)

o Perspectiva del cliente: (Como nos ven los clientes o usuarios? (cuantos
clientes leales y satisfechos tiene la empresa u organizacion en relacion a
nuestros productos o servicios. Este aspecto es importante porque del depende
que el futuro sea prospero y sostenible para la organizacion)

o Perspectiva interna del Negocio: ¢En qué debemos sobresalir?

o Desarrollo y Aprendizaje: ¢Podemos continuar mejorando y creando valor?

N
[ Perspectiva)

- \ del
\\""” - Cliente ~_

3 Q |
/““‘ , ‘\L/— -
_/ 0. 17
e “,4“/ . erspectiva )
[ Procesos hﬂ Financiera /
‘\Internos _"_ =8 Vaun
— VISION /
\ MISION
\‘ ESTRATEGIAS }
| OBJETIVOS
| _——""—_ Innovacion o \\
4 N y .
l\Aprendizaje}
\ /
N4

Figura 2. Modelo de CMI1 0 BSC

La Figura 2 nos demuestra de una manera visual la relacion que existe entre las cuatro
perspectivas del CMI y su importancia para el cumplimiento de la mision y vision

institucional, asi como el establecimiento de estrategias y objetivos cuantificables.

El acto de medir tiene un efecto mucho mas alla de conocer el pasado o lo que se hizo.
Medir es una manera de centra nuestra atencién en el futuro, ya que los indicadores que
comparte la alta direccion, permite a toda la organizacién conocer todo aquello que es

importante y los resultados conseguidos. “Cuando una persona puede medir aquello sobre
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lo que esta hablando y expresarlo con nimeros, sabe alguna cosa sobre la cuestion; pero
cuando no puede medirlo, cuando no puede expresarlo con nimeros, 1o que sabe es escaso

e insatisfactorio” (Niven, 2003, p. 25)

El Cuadro de Mando Integral intenta reducir y sintetizar conceptos, que se apoya en las
nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion, ofreciendo una informacion
sencilla, resumida y eficaz para la toma de decisiones. Cada vez es mas frecuente que las
empresas Se preocupen por tener unos sistemas organizados, &giles y fluidos de
comunicacion, entre todos los niveles de responsabilidad. Comunicacién que se da
mediante los canales que la propia empresa decida, con un objetivo claro hacer sentirse

mas involucrado en sus quehaceres diarios a los diferentes empleados.

El cuadro de mando integral se migro hacia el sector gubernamental desde 1996, de
acuerdo a Kaplan R. y Norton D. quienes manifiestan que hasta el afio 2000, el concepto
fue aceptado y adoptado por este tipo de organizaciones, donde las mismas presentan
generalmente una dificultad para definir la estrategia sin plasmar resultados que la
organizacion pretende conseguir. Consideran que las organizaciones gubernamentales
entienden a la misiébn como algo dado y por ello tratan de hacer su trabajo con mayor

eficiencia mas que centrarse en la satisfaccion del cliente.

MISION

1

Apoyo de autoridades

Coste de proporcionar el
servicio, incluyendo el coste
social

Valor/beneficio del servicio,
incluyendo los factores
externos positivos

legitimadoras:
* Legislatura
* Contribuyentes

T

Procesos internos

?

Aprendizaje y
crecimiento

Figura 3. Perspectiva financiera y perspectiva del cliente para agencias del sector publico

Fuente: Kaplan R. y Norton D. Cémo utilizar el Cuadro de Mando Integral. Ed. Gestion 2000. Barcelona,

2005
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En la Figura 3 se puede apreciar que una organizacién gubernamental puede tener algunos
objetivos de alto nivel, mismos que requiere satisfacer para cumplir con la misién
institucional, estos objetivos de alto nivel requieren apoyarse de Optimos procesos internos

y del aprendizaje continuo para permitan alcanzar la meta de los objetivos de alto nivel.

1.3.1. Ventajas del Tablero Balanceado de Comando

Varios son los aportes de la implantacion del Cuadro de Mando Integral, como se
menciona en la obra “Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implantar y
gestionar su estrategia” de Rober Kaplan y David Norton.

1. Clarifica la estrategia de una organizacion traduciéndola en un conjunto de
indicadores que informan el logro de los objetivos.

2. Es util para comunicar la mision y la estrategia a toda la organizacion, la
manera de aplicarla al trabajo diario.

3. Permite que los objetivos de los colaboradores sean coherentes con los de la
organizacion.

4. Es un sistema de informacion, control, comunicacién, motivacion y formacion.

5. Relaciona el proceso de planificacion con la ejecucion, vinculando los
objetivos estratégicos con las metas a largo plazo y los presupuestos anuales.

6. Al identificar los factores claves de éxito de la organizacion, los mismos
pueden ser de gran ayuda para los procesos de reingenieria.

7. Contribuye a la revisibn permanente de la estrategia permitiendo su

actualizacion y mejora.

La ventaja primordial de esta metodologia es que no se circunscribe solamente a una
perspectiva, sino que las considera todas simultaneamente, identificando las relaciones
entre ellas. De esta forma es posible establecer una relacion causa-efecto que permita
tomar las iniciativas necesarias a cada nivel. “los modelos de gestién que se aplican en la
actualidad, ya sean de la Calidad —I1SO- o de la Excelencia -EFQM-, estan de alguna forma
basados en el principio causa-efecto; hemos de comprenderlo muy bien y analizar su
aplicacion en diversas situaciones del dia para recoger toda la eficacia que los sistemas de
gestion formalizados pueden aportar” (Pérez Fernandez de Velasco, 2010, p. 30)
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1.3.2. Perspectivas del cuadro de mando integral para organizaciones

gubernamentales

Para entender de mejor manera como trabaja cada una de las perspectivas del cuadro de
mando integral, se ampliara la explicacion de cada una de las perspectivas y como estas
aportan para el desarrollo y mejoramiento de la gestion en las organizaciones cualquiera

sea el tipo.

1.3.2.1.  Perspectiva del Cliente

Las nuevas filosofias administrativas demuestran el aumento de la importancia del enfoque
hacia el cliente y la busqueda de la satisfaccion de estos. Existen indicadores que nos
alertan acerca del comportamiento del cliente o usuario como por ejemplo: si los clientes
no estan satisfechos, encontrardn eventualmente a otros proveedores que resuelvan sus
necesidades. Se requiere analizar el tipo de clientes, y procesos para los cuales estamos

proporcionando algdn producto o servicio.

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, es una entidad
eminentemente de servicio a la comunidad, en tal razon la perspectiva del cliente es un
factor preponderante que requiere especial monitoreo y evaluacion a fin de mantener los
estandares esperados por los mismos y ofrecer servicios oportunos y de calidad conforme
lo determina la Constitucion del Ecuador. La satisfaccion de los clientes externos involucra
estar cerca de ellos, saber sus necesidades y evaluar el servicio, prediciendo sus
necesidades futuras. De esta manera, el CBDM pretende satisfacer necesidades vy

expectativas de la comunidad. (Chang, 1996)

1.3.2.2.  Perspectiva Financiera

Kaplan y Norton no dejan a un lado la necesidad tradicional de los datos financieros, ya
que estos permiten mantener datos de financiamiento y gasto oportunos y exactos para la
toma de decisiones en relacion a proyectos de inversién y gastos que se generan en la
organizacion. A fin de cuentas, para organizaciones con fines de lucro, el ambito financiero

constituye la orientacion principal que pretende maximizar el valor de los accionistas. De
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alguna manera se debe medir la creacion de valor en la organizacion, incorporando la

vision de los propios accionistas.

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano es una organizacion que de acuerdo al
articulo 3 de la Ley Organica del Servicio Publico, forma parte de la administracion
publica y por tanto no lucra del servicio prestado, sin embargo debe considerar la

perspectiva financiera para dar el correcto uso a los recursos publicos.

1.3.2.3.  Perspectiva del Proceso Interno

Esta perspectiva se refiere a procesos internos del negocio. Las mediciones basadas en esta
perspectiva muestran a los altos directivos, qué tan bien esta funcionando su negocio, y si
sus productos y servicios concuerdan con los requisitos del cliente. Las mediciones de los
procesos internos se centran en aquellos que tendran el mayor impacto en la satisfaccion

del cliente y en la consecucion de los objetivos financieros de una organizacion.

El exito de medir los procesos internos radica en incorporar medidas de calidad y basadas

en el tiempo de entrega al cliente o usuario.

La perspectiva de los procesos internos en el CBDMQ, permite mantener el monitoreo
permanente al trabajo desempefiado por los servidores y su aporte al cumplimiento de los

objetivos institucionales.

1.3.2.4.  Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Esta perspectiva incluye el entrenamiento de colaboradores y las actitudes culturales de la
organizacion relacionadas con el individuo y con el auto mejoramiento de la misma. En
una organizacion del conocimiento, la gente es el recurso principal. En el clima actual de
rapido cambio tecnoldgico, estd llegando a ser necesario que los colaboradores estén
inmersos en un clima de aprendizaje continuo. Kaplan y Norton manifiestan que el
“aprendizaje” es algo mas que el “entrenamiento”; involucra ademas la buena

comunicacion entre colaboradores para facilitar la solucion de problemas.
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La dimension del aprendizaje y desarrollo de colaboradores tiende a conseguir un ambiente
laboral ideal, donde todos se encuentren comprometidos y satisfechos con el trabajo, estar
capacitados, generar ideas innovadoras y creativas, desarrollando competencias de acuerdo

al puesto y tener expectativas de desarrollo dentro de la organizacion.

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, al ser una entidad técnica
rectora en materia de manejo de emergencias, tiene la obligacion de profesionalizar al
personal en procesos de atencion ante eventos adversos. La capacitacion y entrenamiento
permanente es un componente primordial para la correcta prestacion de los servicios que

entrega el CBDMQ a la comunidad.

La integracion de estas cuatro perspectivas, ha hecho del CMI una metodologia de gestién
exitosa para todo tipo de organizacion, sean publicas o privadas. EI CMI se ha convertido
en una filosofia practica de gerenciamiento que mide el estado de resultados o gestion de
cualquier tipo de organizacion. Es un poderoso instrumento para medir el desempefio de
una organizacion y sobre todo se ha convertido en una herramienta efectiva para enlazar la

mision y la estrategia.

Ejemplo de la utilizacién de un cuadro de mando integral alineado a la mision institucional

y estrategia.
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MISION DEL CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO:
Somos una institucion técnica de derecho publico dedicada a la prevencion de incendios y atencion de
emergencias mediante acciones efectivas para salvar vidas y proteger bienes en el Distrito Metropolitano
de Quito bajo el principio de solidaridad.

Perspectiva del
Cliente

Mejorar los tiempos de
respuesta ante
emergencias declaradas
en el DMQ

Perspectiva de la
responsabilidad
financiera

Utilizar eficazmente los
recursos asignados al
cumplimiento de los
programas y proyectos
aprobados por el Directorio en
el Plan Operativo Anual

Asegurar la adecuada
recuperacion de recursos
econémicos conforme a la Ley

Perspectiva del
proceso interno

Mejorar la infraestructura

Automatizar los procesos
al interior del CBDMQ

a todo nivel a fin de contar
con la logistica suficiente

para la atencion de
emergencias en el DMQ

Perspectiva de
aprendizaje y
crecimiento

Intensificar las
capacidades del personal
para mejorar la atencién a

la comunidad del DMQ

Mejorar la cultura y clima
organizacional del
CBDMQ

Propender a la
profesionalizacién de todo
el personal

Figura 4. Cuadro de Mando Integral alineado a la mision institucional y estrategia del CBDMQ

Como se puede observar en la Figura 4, el fin dltimo de una entidad gubernamental debe
ser siempre hacia el beneficio de la comunidad, es asi que en el ejemplo se observa que la
mision del CBDMQ apunta hacia la prevencion de incendios y atencion de emergencias
con acciones efectivas que salven vidas. Para el cumplimiento de la misma se ha planteado
que el mejoramiento de los tiempos de respuesta se conseguiria siempre y cuando existan

los recursos econdmicos y su utilizacion sea la optima, recursos econé6micos no como un

fin superior sino como el medio.

A nivel interno, el mejoramiento y automatizacion de procesos asi como la adecuada

infraestructura, ademéas de la adecuada cultura y clima organizacional con personal

profesionalizado, permitirdn el cumplimiento de la mision institucional.
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La socializacion de un CMI a todo nivel, permite el involucramiento de todos los
colaboradores de la organizacién y facilita la gestion y toma de decisiones de la alta

direccion.

1.3.3. Algunos Beneficios de utilizar el Tablero de Comando para el Cuerpo de
Bomberos del DMQ

El principal beneficio que el Cuerpo de Bomberos del DMQ encontrard al utilizar el
Tablero de Comando, es la alineacion de la organizacion con su estrategia, al mantener
involucrados a los lideres de procesos con el resto del personal y sobre todo que estos

altimos sepan el impacto que genera su trabajo en el desempefio de los resultados globales.

Otros beneficios que se obtendran son:

o Desplegar la mision y estrategia a toda la organizacion.

o Traducir los objetivos estratégicos y tacticos de la organizacion en medidas
individuales de rendimiento y productividad.

o Ofrecer a cada empleado su contribucién individual al logro de los objetivos de
la organizacion.

o Mantener una permanente sinergia de los resultados con los procesos que se
desarrollan en el logro de los mismos.

o Alinear las estrategias de la organizacion con las competencias requeridas del
personal.

o Monitorear los recursos necesarios para el logro de objetivos.

o Elevar los niveles de servicio a clientes internos y externos.

o Monitorear la gestion de toda la organizacion y a nivel de cada una de las

areas.

El Tablero de Comando o Cuadro de Mando Integral, no es un simple reporte de resultados
pasados; es un mecanismo de comunicacion de la estrategia y mision de la organizacion a
todos y cada uno de los miembros, por lo que es recomendable que se publique en lugares
de visita frecuente. En ese sentido, a fin de lograr el éxito en la comunicacién, se requiere

que los lideres de la institucion coadyuven a mantener presente el principio de la calidad.
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1.3.4. Meétrica del Resultado

Entendido la métrica como la metodologia de planificacion, desarrollo y mantenimiento de
sistemas de informacion o monitoreo para la sistematizacion de actividades que requieren
ser constantemente monitoreadas en distintos planes, programas o proyectos generados por

las organizaciones para un periodo especifico.

No podemos mejorar lo que no podemos medir. Por lo tanto, la métrica se debe desarrollar
sobre la base de las prioridades del plan estratégico de la institucion. La meétrica
proporciona los factores y criterios que deben ser medidos y conocidos por la alta
Direccion del CBDMQ. En consecuencia, los procesos se disefiardn para recoger la
informacion relevante para estas métricas que seran trasladadas a formularios de facil
comprension y donde la retroalimentacion juega un papel importante para la mitigaciéon y

solucioén de posibles desviaciones.

El éxito de la métrica radica en la capacidad de proporcionar una base validada que

permita definir principalmente:

o Retroalimentacion estratégica para mostrar, a quienes toman las decisiones, el
estado actual de la organizacion desde varias perspectivas.

o Retroalimentacion del diagndstico de procesos para generar mejoras contintas.

o Tendencias del desempefio de la estrategia luego de un periodo determinado.

o Retroalimentacion sobre los métodos de medicion.

o Informacidén cuantitativa para los métodos de prondsticos y para los sistemas

de soporte decisional.

La meta de la medicion es facilitar a quienes gerencian la organizacién, verla mas
claramente - desde muchas perspectivas - y por tanto, puedan tomar decisiones de largo
plazo y acertadas. La mejora continua de las organizaciones, se da a través del uso de
métrica o indicadores de desempefio. Es decir, las organizaciones solo pueden conseguir lo
que pueden medir. Las personas dentro de las organizaciones, trabajan para lograr las
metas explicitas que se fijan y, por esta razon, es importante dar a conocer a todo nivel, que


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n
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es lo que la organizacion espera de ellos para la consecucion de los objetivos

institucionales.

A fin de mantener un sistema adecuado de métrica o medicion, los indicadores deberian

guardar algunas caracteristicas especiales como por ejemplo:

o Estar relacionados con aspectos criticos de la organizacion, como por ejemplo
proyectos de ejecucion programada en la planificacién anual.

o Ser faciles de interpretar y visualizar para cualquier miembro de la
organizacion.

o Ser perdurables en el tiempo, no de aplicacién emergente.

o Ser de célculo inmediato y que utilicen pocos recursos.

o Mantener la especificidad de medicion, no permitir la interpretacion hacia otro
tipo mediciones y que reflejen lo que realmente se quiere medir.

o Deben ser de facil andlisis, expresado en numeros a fin de poder comprar
contra algo.

o No deben ser numerosos para medir un mismo aspecto.

La planificacion estratégica constituye la determinacion de objetivos, la estimacion de las
necesidades, la disponibilidad de los recursos, el adecuado ordenamiento de los mismos, la
asignacion de esos recursos y el posterior monitoreo con base en la permanente
cooperacion de todos los miembros de la organizacion. (Burgwal Gerrit y Cuéllar Juan,
1999, p. 44)

La planificacion delinea a futuro las decisiones actuales, por ello tiene una estructura y un
conjunto de planes, programas y proyectos interrelacionados. La filosofia tradicional de
considerar que la planificacion se basa en hacer mas con menos ha quedado de lado, hoy
dia las organizaciones inteligentes saben que solamente midiendo los resultados

permanentes podemos llegar al cumplimiento de la misién y a la calidad.

Se considera que es importante saber planificar, sin embargo es mas importante saber

operar y aterrizar un plan.



27

La planificacion estratégica, es el escenario principal donde se elaboran objetivos de largo
plazo y la respectiva estrategia para alcanzar dichos objetivos, para lo cual existe una serie

de metodologias que permiten generar planes estratégicos para las organizaciones.

La planificacion por si sola no es una garantia de éxito, es el primer paso en la seleccion y
definicién de un rumbo cuyo objetivo final es la permanencia y éxito de la organizacion en
el mercado. (Martinez y Milla, 2005, p. 110)

La planificacion se ha convertido en una herramienta basica tanto para el Estado y sus
instituciones como para todo tipo de organizaciones productivas o de servicios. (Alfaro,
1997, p. 55)

Uno de los puntos de partida mas importantes para la planificacion estratégica es el
diagnostico organizacional, el mismo que permite conocer la situacion actual de la
organizacion utilizando la Idgica de causa-efecto, que facilita la identificacidon de factores
positivos 0 negativos en las organizaciones de una manera mas objetiva. Un grave
problema en las organizaciones radica en que muchos de los andlisis y diagnosticos,
contienen m&s que nada, informacion historica. Constituyen, fundamentalmente, una

radiografia estatica de lo que sucedid en la organizacion.

El problema que todas las organizaciones enfrentan no es el de no contar con un plan
estratégico, sino el no llegar a ejecutarlo por completo, es decir, muchas veces solo sirve
como un documento de la alta gerencia y con el que la organizacién cuenta pero que no lo
utiliza, esto generalmente se da porque las organizaciones se enfocan mas en el corto plazo

y no logran cumplir adecuadamente sus objetivos de largo plazo.

Frente a estos inconvenientes, se cred el tablero de control que es una herramienta que
ayuda a traducir la estrategia de una organizacion en un conjunto de objetivos operativos,
desde aquellos de corto plazo hasta los de largo plazo. Esto apoyado en un sistema de
indicadores de gestion que miden la actuacion organizacional en su totalidad. Por eso es
que junto al tablero de control, debe estar atado un adecuado sistema de gestion estratégica.
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1.4. Sistema de gestion estratégica

Un sistema puede ser entendido como un conjunto de elementos que de una manera
interrelacionada e interdependiente permite obtener un resultado, es asi que un sistema de
gestion estratégica debe ser concebido como un todo, donde la organizacion conozca su

rumbo y sepa lo que va a hacer todos los dias para conseguir ese fin.

1.4.1. Diagnostico Estratégico del CB-DMQ

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, al igual que otras
instituciones ya constituidas, es un sistema interconectado en el que todos los elementos se
relacionan e interactian de manera causal, es decir algunos elementos son causas y otros
efectos. Por tal motivo se tomd la decision de relacionar en causa y efecto la problematica

detectada, para realizar lo que se conoce como un Arbol de Diagnostico.

Cabe anotar que si se hubiese tomado la decision de adoptar la metodologia tradicional, es
decir, calificar y ponderar en rangos las principales debilidades y amenazas (matrices de

aprovechabilidad y vulnerabilidad), el andlisis se hubiese sesgado o subjetivismo.

Esto responde a dos razones fundamentales, a saber:

a) Las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, son interdependientes y
sistémicas, la calificacién ponderada sirve para medir la frecuencia de eventos
independientes y no dependientes como en este caso.

b) La calificacion se basa en percepciones y esta influenciada por los Gltimos dias o
semanas anteriores al levantamiento de la muestra calificada, por lo que se tiende
a calificar con mayor puntaje lo urgente y no necesariamente lo importante, es
decir se califica los efectos con mayor grado de recurrencia y no las causas

fundamentales.

Para realizar la causalidad a través del Arbol de Diagndstico se ha intentado recopilar la
informacion en estado puro, es decir, en la forma exacta en como los colaboradores
verbalizan y redactan los elementos factores positivos o negativos dentro de la

organizacion.
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Puede darse fallas de origen al determinarse que muchos problemas son concebidos como
carencias 0 necesidades no satisfechas. Por principio, los problemas no deben iniciar

, “Inexistencia de...”, o “Carencia de...”.

afirmando por ejemplo: “Falta de... Los
problemas (Debilidades o Amenazas) no son carencias, son sintomas especificos que
minan la capacidad de gestion organizacional, si fuesen solamente carencias de algo la
solucion Unica estaria abocada a llenar dicha carencia, y esto en la teoria de analisis y
solucion de problemas no es cierto puesto que un problema puede y debe tener varias

alternativas de solucion.

A continuacion se presenta el arbol de diagnéstico del CBDMQ a través de la relacion
causa-efecto sin embargo cabe aclarar que este procedimiento Unicamente nos permitira

identificar los problemas raices para iniciar un proceso de acciones correctivas:
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Figura 5 Arbol de diagnéstico del CBDMQ
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Identificacion de los Problemas Raiz

A fin de explicar el arbol de diagnostico del CBDMQ, se define como un problema raiz a
aquellos factores o situaciones negativas que acarrean a otros efectos indeseables en las
organizaciones. Es comun identificar efectos indeseables en las organizaciones que afectan
a su gestion, sin embargo el centrar la atencion a solucionar estos efectos indeseables, nos
hace perder la vision para solucionar los verdaderos problemas que se generan en las
organizaciones; estos Ultimos son los denominados problemas raiz que constantemente
estan creando efectos indeseables y en los cuales las organizaciones se han centrado para
intentar eliminarlos sin estar conscientes de que son solo consecuencia de algo mas grande.

A continuacion se analiza la l6gica para identificar los problemas raices del CBDMQ.

El primer problema raiz del CBDMQ esta asociado al Organico por Procesos. Es decir, si
(1) “los manuales de procesos, no han sido socializados ni actualizados” entonces se
genera los siguientes efectos (2) “no se conocen los procesos de compras publicas”, (3)
“existen muchas disposiciones de todo tipo, los verbales generan contradicciones y los
escritos casi no son utilizados”, (4) “en la DAL (Direccion Administrativa y Logistica) no
esta claro el paso a dar”, (12) “no hay sistemas de seguimiento y monitoreo, de controles
en linea”, (17) “falta de informacion”, (11) “abuso de poder de recursos publicos”, (5)

“manejo de bienes deficiente”, (6) “no hay modelo de gestion de la desconcentracion” y

No existe un canal
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satisfacer necesidades
logisticas proveeduria
16

finalmente (28) “no existen los perfiles necesarios”.
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Cada uno de estos efectos enunciados se convierte a su vez en nuevas causas que, decantan
0 generan nuevas consecuencias si (2) “no se conocen los procesos de compras publicas™,
entonces se genera (7) “sumilla tras sumilla”, lo que incide también en que (9) “se den
disposiciones de manera informal”” entonces (10) “se perciben favoritismos del comandante
lo que genera competencia entre directores zonales”. Si (9) “se dan disposiciones de

manera informal” entonces también se suscita ausencia de (12) “(...) sistemas de

seguimiento y monitoreo (..

).
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Se perciben
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De igual forma si (3) “existen muchas disposiciones de todo tipo, los verbales generan
contradicciones y los escritos casi no son utilizados™ entonces existe (8) “temor por
asumir responsabilidades, nadie quiere firmar”. Si (4) “en la DAL no esta claro el paso a

dar” esto provoca (7) “sumilla tras sumilla”, que decanta en los efectos anteriormente

mencionados.
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Si (12) *“*no hay sistemas de seguimiento y monitoreo, de controles en linea” entonces se
generan las siguientes consecuencias (8)“temor por asumir responsabilidades, nadie quiere
firmar”, (13) “se persigue documentadamente”, (44)“no se comparten las buenas practicas
ni lecciones aprendidas, no existe un canal donde se comparta entre directores zonales”,
(42)“no se ha estandarizado la informacion que se recolecta en funcion de las actitudes”

este Ultimo decantando en que (43) “no existen niveles de reporte claros y definidos”.
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En cuanto a la (17) “falta de informacién™. Si (1) “los manuales de procesos si es que
existen, no han sido socializados ni actualizados” y si (19) “no se manejan actas de
reunion” entonces se produce la ausencia de informacion que sigue decantando en (45)
“falta de marketing de lo se hace”, en (11) “abuso de poder de recursos publicos™ y este a

su vez en que (13) “se persigue documentadamente”.

Se persigue
documentadamente

Falta marketing de
lo que se hace
45

procesos, si es que

existen, no han sido
socializados ni

actualizados

Si (6) “no hay modelo de gestion de la desconcentracion” entonces (16) “no existe un
canal determinado para satisfacer necesidades logisticas, procedimientos” lo que suscita a
su vez que (12) “no hay sistemas de seguimiento y monitoreo, de controles en linea”. La
ausencia de un modelo de gestion incide ademas en (29) “no contar con las funciones, falta
de coordinacion actividad y recursos” y en qué (37) “existan bomberos muy pocos
capacitados, no existe un plan de capacitacion permanente, ni actualizacion”. Finalmente
los (1) “los manuales de procesos, no han sido socializados ni actualizados” generan como
efecto que (28) ““no existen los perfiles necesarios” problema que serd explicado mas

adelante por cuanto genera otras consecuencias importantes.
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A nivel del primer problema raiz se encuentran dos dificultades también significativas
relacionadas a su vez con los efectos anteriores. Por ejemplo, Si existe un (14)
“Desconocimiento de autoridad para cada proceso” entonces se (10) “se perciben
favoritismos del comandante lo que genera competencia entre directores zonales”, (2) “no
se conocen los procesos de compras publicas”, (9) “se dan disposiciones de manera
informal” y (3) “existen muchas disposiciones de todo tipo, los verbales generan
contradicciones y los escritos casi no son utilizados”. De igual forma Si tenemos ausencia
o (15) “falta de homologacion de procedimientos” entonces (3) “existen muchas
disposiciones de todo tipo, los verbales generan contradicciones y los escritos casi no son
utilizados” como también carencia de (16) “(...) un canal determinado para satisfacer

necesidades logisticas, procedimientos”
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El segundo problema raiz esta relacionado con la Planificacion Institucional. Si (20) “no
se ve relevante el proceso de planificacion” y (21) “la planificacion ha pasado por varias
etapas, [porque] se analiza de acuerdo al Director de Planificacion que ingresa” entonces
la (22) “planificacion [es] solo para cumplir”.

Al ser la planificacion solo un requisito de cumplimiento esto desemboca en que (24) “no
exista planificacion, las o6rdenes son contradictorias entre el 2do Comandante y los
directores”, en (5) “manejo de bienes deficiente”, que (23) “los proyectos se atrasen, hay
que hacer seguimiento no se tramitan” y ademas que (25) “la necesidad nazca del area
administrativa y no de los bomberos”. Por otro lado, si (20) “no se ve relevante el proceso
de planificacion” y la (22) “planificacién solo para cumplir” y existe (26) “dependencia del
Municipio de Quito” entonces inevitablemente (27) “se manejan dos esquemas de
planificacion (2 proyectos municipio)”
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El tercer problema raiz esta enmarcado en el tema de los Perfiles del Personal del
CBDMQ. Aunque esta dificultad nace como efecto del primer problema raiz analizado.
Aqui convergen varias disyuntivas sustanciales a tomarse en cuenta. Por ejemplo, si (28)
“no existen los perfiles necesarios” entonces (29) “no [se cuenta] con las funciones, [ y
existe] falta de coordinacién de actividades y recursos”, a esto se suma un (30) “personal
administrativo [con] problema][s] de actitudes y aptitudes”, debido a la presencia de (31)
(...) lazos familiares entre los funcionarios”, y de (32)“[Ausencia] de compromiso,
revanchismo, cambio de actitud”. La ausencia de perfiles también genera (35) falta de
inducciones en funciones. De igual forma si (28) “no existen los perfiles necesarios”
entonces (37) existen bomberos muy pocos capacitados, no existe un plan de capacitacion
permanente, ni actualizacion esto contribuye a que se genere (8) temor por asumir
responsabilidades. Ante el hecho de que (29) “no [se cuenta] con las funciones, [y existe]
falta de coordinacion de actividades y recursos”, esto decanta (33) falta de personal porque
(34) no se cuenta con apoyo administrativo adecuado lo que a su vez genera (38) retrasos
en la mecénica y un (39) exceso de trabajo para las jefaturas zonales. La falta de funciones
y de coordinacién de actividades y recursos permite que se (36) se perciba favoritismo para

el distributivo lo que se visualiza en el constante (40) cambio de personal.
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El cuarto problema raiz estd relacionado con los Vacios Legales lo que genera en los
funcionarios (8) temor por asumir responsabilidades y en el cliente externo molestia (50) el
usuario se molesta porque hay una (49) descoordinacién y desconocimiento de la
normativa para presentar tramites de pago y (47) desconocimiento de los usuarios en
relacion a las normas técnicas que deben cumplir. Las causas de estos desconocimientos
radican (48) Reglamentos de prevencion y mitigacion contra incendios y de intervencion
tienen ambigliedades, ademas que (46) todos los procesos no estan automatizados. En este
ramal también se devela una falta de comunicacion interna ¢(Por qué? (44) No se
comparten las buenas practicas ni lecciones aprendidas. ¢Por qué? No existe un canal
donde se comparta entre directores zonales porque (43) No existen niveles de reporte
claros y definidos porque (42) no se ha estandarizado la informacion que se recolecta en

funcién de las actividades.
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Restricciones o cuellos de botella

Una vez identificados los problemas raiz a partir del analisis de causa y efecto, el siguiente
paso es reconocer los cuellos de botella. Para ello, se debe empezar a rastrear los nudos
criticos de las diferentes relaciones y flujos formados entre un hecho y otro. La
construccion del arbol de logica permite visualmente hallar los puntos criticos donde
convergen las relaciones de interdependencia. Un importante aporte en la definicion de los
nudos criticos son aquellas relaciones que regresan al problema raiz identificadas con las
flechas de color rojo. El paso subsecuente es analizar cada punto critico a través del
siguiente cuestionamiento ;Cual es el impacto a generarse en el sistema, si se
solucionamos esta restriccion? Con esta premisa nos aseguramos trabajar con los factores

claves que gobiernan los flujos y las diferentes relaciones de interdependencia.
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Figura 6. Restricciones o cuellos de botella

Tecnificacion y Adaptabilidad

Para realizar el siguiente analisis segin se observa en la Figura 6, se han identificado los
problemas raices y los cuellos de botella que no permiten la buena gestion y planificacion
del Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito. Existen cuatro problemas

raices identificados:

El primer problema raiz identificado hace referencia a que los_manuales de procesos estan

desactualizados 0 no han sido socializados, no poseen vigencia respecto a la actualidad de

la institucion y del entorno, ademas no han sido socializados correctamente. Lo que
conlleva a que existan disposiciones contradictorias, en su mayoria disposiciones orales y
no escritas. Al no haber un manual de procesos, no hay claridad en los pasos a seguir para
realizar una accion. Tampoco existe seguimiento, monitoreo ni control de linea. Esto

permite que existan abusos de poder y de recursos publicos. No existe un modelo

desconcentrado y al no haberlo tampoco existe coordinacion entre funciones, actividades y

recursos.
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El segundo problema raiz, habla de la planificacion institucional. Encontrando falta de

importancia al proceso de planificacidn, no se considera como una necesidad real para la

institucidn, sino como un proceso que por obligacion con instituciones superiores que debe
ser cumplido. Han existido varios cambios de director de planificacion y con cada cambio
también ha devenido cambios en la forma de planificar lo que no permite una continuidad
y resalta el hecho de que se planifica solo para cumplir. Esto conlleva a que exista una
doble planificacion, una interna y la otra para cumplir con obligaciones con instituciones
superiores. Llevando a que las necesidades reales de la institucion no nazcan del personal

operativo sino del &rea administrativa debido a la falta de practicas y planificacion.

El tercer problema raiz, habla sobre perfiles. Se encuentra que no existen perfiles

establecidos para cada puesto, no hay funciones definidas ni coordinacion entre actividades

y recursos. Lo que resulta en personal administrativo sin conocimientos acerca de lo que
debe y lo que no debe realizar, ademas de problemas de actitudes y aptitudes. Esto genera

falta de compromiso con la institucion.

El cuarto problema raiz, habla de la existencia de vacios legales. Estos vacios legales

generan en los funcionarios el temor de asumir responsabilidades y molestias en los
clientes externos. Debido a que existe descoordinacion y desconocimiento de las normas.
Normas como: Reglamentos de prevencion y mitigacion contra incendios y de
intervencion, que presenta ambigiiedades y trastoca procesos, esto conlleva a que exista
falta de comunicacion interna. Todo debido a que no existen canales de informacion entre
jefes zonales, ni estandarizacion de la informacion que se recolecta en razon de las
actividades realizadas por ende no hay reportes claros y definidos, ni se comparten buenas
practicas ni lecciones aprendidas. Llevado todo a clientes externos mal informados y

personal sin respuesta ni reaccion.

Una vez identificados los problemas raices a partir de un analisis de causa y efecto,
podemos utilizar este analisis para identificar los cuellos de botella, identificando cuales

son los nudos criticos que no permiten el funcionamiento de la institucion.

Del anélisis anterior se desprende que las restricciones o cuellos de botella se encuentran

en tres problemas raices y tres problemas secundarios, a saber:
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e Los manuales de procesos no han sido socializados ni actualizados albergan a las
restricciones: a) falta de informacion interna, b) no hay modelo de gestion
desconcentrado y c¢) no existen los perfiles necesarios.

 La planificacion se realiza solo para cumplir.

e Los vacios legales.

La respuesta para cada restriccion va desde lo técnico hacia a lo adaptativo. En la TABLA
2, se puede diferenciar cada tipo de restriccion identificado en el arbol de realidad actual.

Tabla 2:
Tipo de soluciones para los cuellos de botella del CBDMQ

Restricciones o Cuellos de Botella Tipo de Soluciones
Los manuales de procesos no han | s N/A
sido socializados ni actualizados
2 [Faltade informacidn interna | TECNICO ADAPTATIVO
No hay modelo de gestidon | ,
3 TECNICO ADAPTATIVO
desconcentrado | |
[ | i |
4 No existen los perfiles necesarios TECNICO ADAPTATIVO
|
La planificacién se realiza solo para ,
5 . | TECNICO ADAPTATIVO
cumplir
6 |Los vacios legales. | TECNICO | N/A
|

* Nota. Las soluciones técnicas son faciles de aplicar, ya que tanto el problema como la solucién son
conocidos gracias a la experiencia y bagaje previo de la organizacién. Las soluciones adaptativas son
complejas ya que entran en juego no las herramientas, sino las personas. Los habitos, las costumbres, las

culturas.

En este marco, se puede generar posibles soluciones que permitiran contar con un plan
estratégico que lleve a la institucion a lograr la vision y mision propuesta, para lo cual se

presenta la siguiente propuesta.
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1.4.2. Propuesta de la Gestion Estratégica del CBDMQ

Modelo de filosofia de la institucion

La mision Institucional obedece al mandato que es la razon de ser del cuerpo de Bomberos
del Distrito Metropolitano de Quito. La Mision es una declaracion duradera de propositos
que distingue a la organizacion de otras similares. Es un compendio de la razon de ser de la
institucidn, esencial para determinar objetivos y formular estrategias. Una buena mision
debe reflejar las expectativas de sus clientes es el cliente y solo el cliente quien decide lo

que es una organizacion.

Misién

La declaracién de la misién debe responder a algunas preguntas bésicas que determinaran
el alcance y razon de ser de las organizaciones, es asi que la misién del CBDMQ responde

a las siguientes preguntas:

¢ Quiénes somos?
— Institucién Técnica.
— Institucién Técnica de derecho Pablico.
— Institucion técnica y profesional.
— Entidad publica que gestiona las emergencias en el DMQ.

— Entidad, Institucién técnica.

¢, Qué hacemos?
— Prevencidn y atencion ante emergencias.
— Prevencion de incendios y atencion de emergencias.
— Prevencién y atencién de primera respuesta a incidentes naturales antrépicos y
tecnologicos.
— Prevenir, atender y gestionar las emergencias.
— Trabajar a través de acciones oportunas y eficientes en prevencion de incendios y

atencion de emergencias.
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¢Para quién o para qué trabajamos?

— Salvar vidas proteger bienes y facilitar el normal desarrollo de las actividades en el
DMQ.

— Para salvar vidas y proteger bienes de la ciudadania en el DMQ, brindando
servicios oportunos con personal altamente calificado con tecnologia de punta.

— Salvar vidas y proteger bienes.

— Para proteccion de la ciudadania del DMQ.

— Salvar vidas y proteger bienes.

— Comunidad del DMQ.

La definicion de la Misidn se sustenta en los documentos y la normativa mandante y que
define la razon de existir del CBDMQ. En este sentido se justifica la redaccion de la

Mision respondiendo al siguiente esquema:

BASE LEGAL TEXTO DE LA MISION

Art. 6 Ley de Defensa Contra Incendios Somos una Institucién técnica de derecho publico
/Art. 140 Cddigo Organico de Organizacion
Territorial Autonomia y Descentralizacion
COOTAD

/Art. 3 Ordenanza Municipal Dedicada a la prevencion de incendios y atencion de
emergencias mediante acciones efectivas para salvar,
vidas y proteger bienes en el Distrito Metropolitano
de Quito

Constitucion de la Republica del Ecuador.  Bajo el principio de solidaridad

Una vez unificados los aportes, la mision del Cuerpo de Bomberos del Distrito

Metropolitano de Quito es la siguiente:

“Somos la institucidn técnica de derecho publico, dedicada a la prevencion de
incendios y atencion de emergencias mediante acciones efectivas para salvar

vidas y proteger bienes en el Distrito Metropolitano de Quito”

Vision
A fin de construir una vision desafiante pero alcanzable, se debe analizar el entorno en el

que se desenvuelve la organizacion y responderse a algunas preguntas basicas como:
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¢, Cémo contribuye la Institucion al bienestar Colectivo?

Proporcionando servicios de prevencion y atencion ante emergencias

A través del servicio eficiente en la prevencién y atencion de siniestros

Entregando servicios de calidad para la prevencion y atencion de emergencias.
Brindando servicios oportunos con personal altamente calificado con tecnologia de
punta en la prevencion y atencion de emergencias.

Proporcionando servicios de prevencion y atencion ante emergencias.

¢ Qué queremos que la Institucion sea en el Futuro?

Ser una institucion técnica rectora en la prevencion y atencion de emergencias.
Institucion “lider” en prevencion de incendios y atencién de emergencias,
referentes a nivel regional con certificaciones de calidad.

Un cuerpo de bomberos moderno, referente a nivel nacional en la prevencion y
atencion de emergencias.

Institucion modelo en América Latina.

¢ Cual es la situacién futura deseada para nuestros usuarios?

Garantizar el bienestar comuan.

Acercar los servicios al usuario, a través del uso de tecnologia, cambiando la
cultura de “servir para liderar”

Servicio efectivo y eficaz para proteccion de la ciudadania.

Minimizar el riesgo que se presente en siniestros que amenacen la vida, los bienes y
el medio ambiente.

Garantizar a la comunidad del DMQ.

¢ Como podemos lograr ese Futuro?

Aplicando estrategias y protocolos normalizados para garantizar el bienestar de la
comunidad ante incidentes y desastres.

Cambio de actitud, capacitacion continua, establecer cadena de supervision.
Trabajando bajo estdndares nacionales e internacionales con personal altamente
calificado y comprometido.

Utilizando protocolos de operacion normalizados, personal altamente técnico y

especializado, capacitando a la comunidad en prevencion de siniestros.
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— Atencion con calidad y calidez.

Los multiples aportes que se pueda tener al establecer la Vision institucional, determina la

coherencia de la misma y alcance en el largo plazo.

“Ser referente a nivel nacional en brindar a la comunidad del Distrito

Metropolitano de Quito servicios oportunos, profesionales y eficaces en

prevencion de incendios y en atencidn de emergencias con calidad y calidez”

Principios y Valores rectores

A demas de la Misién y Vision institucional, es necesario trabajar en aquellos principios

rectores que guiaran el comportamiento y comprometimiento organizacional y sobre todo

que facilitaran la gestion.

Valores:

Lealtad: Institucion fiel y comprometida con la Comunidad en proveer

servicios para salvas vidas y proteger bienes.

Honestidad: Conviccién y valor personal con las cual se muestra tanto en su

obrar como en su manera de pensar como justa, recta e integra.

Disciplina: Es la realizacion de la labor acorde con caracteristicas de
responsabilidad y cumplimiento de las actividades de los procesos

institucionales que han sido designados.

Solidaridad: Brindar y compartir con la comunidad el apoyo y la ayuda que

necesitan.

Compromiso: Conviccion personal en torno a los beneficios que trae el
desempefio responsable de las tareas a su cargo para cumplimiento de la

Mision y Vision Institucional.
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Politicas Institucionales

Para un entendimiento unificado de la definicion de las politicas se definiran como:
directrices generales que establecen los limites de las decisiones y acciones, especificando

aquellas que pueden tomarse y excluyendo las que no se permiten.

Desde esta definicion la naturaleza de las politicas se resume en el siguiente esquema:

1. Ayudan a
tomar
decisiones

2. Son para el
bien comtin o
intereses
generales

5. Ayuda al
cumplimiento de
objetivos

4. Asegura que
todos los 3. Unifica

problemas se
resuelvan de una
misma manera

criterios

Figura 7. Importancia de la generacion de politicas

Como se puede apreciar en la Figura 7, las politicas son lineamientos de accion de interés
general que permiten tomar decisiones y guian la convivencia de las organizaciones para la

consecucion de los objetivos planteados.

Para redactar una politica se deben considerar algunos elementos basicos como:

e Uso de lenguaje sencillo (evitar lenguaje técnico hasta donde sea posible).

e Escribir la politica como si fuese a utilizarse para siempre en la organizacion.

e Redactar de tal forma que la pueda leer cualquier miembro de la institucion.

e Se debe evitar describir técnicas o0 métodos particulares que definan una sola

forma de hacer las cosas.
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A continuacién se presentan las politicas que son de tipo permanente y que buscan orientar
las acciones pertinentes en el cumplimiento de la Mision Institucional y son las siguientes:

Figura 8. Politicas institucionales - CBDMQ

Objetivos institucionales

Los objetivos institucionales constituyen una base deseada que la organizacion pretende
lograr. Al alcanzar las organizaciones esos objetivos, el ideal se convierte en una realidad
actual pasando los objetivos de un estado deseado a un estado alcanzado susceptible de

comprobacién.

A continuacidn se plantea los objetivos institucionales en los que el CBDMQ, debe trabajar

para el cumplimiento de la mision.
Objetivo General
Brindar a la comunidad del Distrito Metropolitano de Quito servicios oportunos,

profesionales y eficaces en prevencion de incendios y en atencion de emergencias con

calidad y calidez, siendo referentes a nivel nacional.
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Obijetivos Especificos

e Garantizar los recursos, personal e infraestructura del Cuerpo de Bomberos del
Distrito Metropolitano de Quito.

e Optimizar la prevencion, atencion de siniestros y emergencias.

e Mejorar la identidad del Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito.

e Fortalecer la vinculacion comunitaria.

Estos objetivos responden a las restricciones y cuellos de botella identificados en el
diagndstico con el siguiente alineamiento. Ver Tabla 2:

* Los manuales de procesos no ] +La planificacion se
han side actualizados ni realiza solo para
socializados.

cumplir
*No existen los
perfiles necesarios

* Mo hayun modelo de gestion
desconcentrado.

* Mo existenlos perfiles
necesarios

\_/

Fortalecerla
vinculacién
comunitaria

+Los vacios legales.

+La planificacion se
realiza solo para
cumplir.

sFalta de informacion
interna.

+La planificacion serealiza

solo para cumplir.

Figura 9. Objetivos institucionales

Para articular y dar cumplimiento a los objetivos estratégicos es necesaria una claridad del
alineamiento de los objetivos con la mision y vision; que hace la institucion y para quién lo
hace. Esto se puede sintetizar de la siguiente manera: Ver Figura 10.
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DONDE:
1. BRINDAR A LA COMUNIDAD DEL
DMQ SERVICIOS DE CALIDAD
VISION
2. SER REFERENTES A NIVEL
NACIONAL EN PREVENCION DE
INCENDIOS Y ATENCION A SINIESTROS

QUE:
; SERVICIOS OPORTUNOS,

SARa SRS DROFESIONALES Y EFICACES EN
AENBIFZSI  PREVENCION DE INCENDIOS Y EN
ATENCION DE EMERGENCIAS
VALORES Y

POLITICAS COMO: CON CALIDAD Y CALIDEZ,

Figura 10. Alineamiento estratégico

Esto nos lleva a fusionar los elementos importantes del Plan Estratégico en el mapa
estratégico que busca guiar el monitoreo y seguimiento de la implementacion del plan y

que se puede alinear con el siguiente esquema:

* BRINDAR A LA COMUNIDAD DEL DMQ, SERVICIOS DE
PREVENCION DE INCENDIOS Y ATENCION DE

= EMERGENCIAS
V l S l O N * SER REFERENTE A NIVEL NACIONAL EN SERVICIOS DE

PREVENCION DE INCENDIOS Y ATENCION A
SINIESTROS

USUARIO « SATISFACCION DEL USUARIO
* SERVICIOS OPORTUNOS PROFESIONALES Y
OPERACIONES EFICACES EN PREVENCION DE INCENDIOS
Y ATENCION DE EMERGENCIAS

DISIE A S o FORMACION ESPECIALIZACION Y
APRENDIZAJE CAPACITACION

Figura 11. Ejes estratégicos

A partir de este resumen (Figura 11) se presenta el mapa estratégico general al que se

alinearian los programas y proyectos del CBDMQ:
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Brindar a la Comunidad del DMQ

servicios de calidad y ser

f a nivel nacional en

prevencion de incendios y @
atencién a emergencias

L

Entregarala
Comunidad del DMQ
Servicios de Calidad
\
Mantener e incrementar Reduce sTnd
comunided waa institucional en la PR IO
cultura de prevencion o neidad pérdida de bienes
3 h F
Controlar y verificar el V' Bavitcilaleca Optimizar atencion de
cumplimiento de / las competencias del siniestros y
Normas emergencias

/

e Garantizar

personal para la \gnmm
S

i/-\-

Figura 12. Mapa Estratégico del CBDMQ

Cuerpo de Bomberos del DMQ, tiene como propdésito utilizar el cuadro de mando como un
sistema de gestion estratégica a largo plazo, utilizando el enfoque de medicion del cuadro

de mando para llevar a cabo procesos de gestion decisivos.

El proceso del cuadro de mando en el CBDMQ, empieza cuando el equipo de alta
direccion (Staff de Directores) se pone a trabajar para traducir la estrategia de sus areas en
objetivos estratégicos especificos. Por ser una organizacion sin fin de lucro y de servicio a
la comunidad, no se fijan objetivos financieros sino, cémo precautelar y utilizar
adecuadamente este tipo de recursos a fin de cumplir con la mision institucional. De cara a
la perspectiva del cliente, el staff de directores prioriza la atencion al cliente (comunidad) y

el mercado o segmento en el que se desarrolla la institucion.

Una vez establecidos los objetivos de clientes y financieros, se debe identificar los
objetivos y los indicadores para los procesos internos. Esta identificacion representa una de
las innovaciones y beneficios principales del enfoque del cuadro de mando integral, ya que

solo manteniendo una mejora continua en los procesos internos, se puede asegurar la
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satisfaccion del cliente (comunidad). La vinculacién final con los objetivos de formacién y
crecimiento, permite generar la razén fundamental para realizar inversiones importantes en
el perfeccionamiento de los miembros de la organizacion, en tecnologia y sistemas de
informacion y en procedimientos organizativos, 10 que genera una mayor productividad en

términos de satisfaccion al cliente. (Niven, 2003, p. 98)

Los objetivos e indicadores estratégicos del cuadro de mando integral se deben comunicar
a través de toda la organizacion, por medio de los boletines internos, intranet, videos e
incluso a través de pantallas en cada espacio de la institucion que mantenga informado a
cada uno de los miembros de misma. Este tipo de comunicacion debe servir para a todos
los miembros conozcan los objetivos criticos que deben alcanzar para que la organizacion

tenga éxito.

A fin de alinear las iniciativas estratégicas a los objetivos estratégicos del CBDMQ y que
puedan ser evaluados a través de el CMI, se realizara un diagndstico mas exhaustivo que
permita identificar aspectos positivos internos y externos asi como factores negativos
internos y externos que permitiran tener una mejor perspectiva de lo que es y pretende el

CBDMQ en el largo plazo y en el presente.

1.5. Definicion de los tableros en la aplicacion de los procesos

Lo que es conocido como proceso de cascada del tablero de control corresponde a una
metodologia que orienta a la organizacion a comprometer a todos los niveles de la misma
hacia una causa comun, con objetivos alineados y con acuerdos en lo que se desea de cada
uno para cumplir con la estrategia organizacional, siendo éstos, ademas, consecuencia de
las tareas evaluadas mediante un control operativo, es asi que se genera un efecto en
cascada. Segun Niven (2002), entendido el proceso de cascada como aquél que permite
desarrollar cuadros de mando en todos y cada uno de los niveles de la organizacion, es
necesario destacar que aunque algunos de los indicadores puedan ser los mismos a lo largo
de toda la organizacion, existen también algunos de éstos, en los cuadros de nivel inferior,
que incluyen medidas que reflejan oportunidades y metas especificas de su propio nivel.
Asi puede pensarse que el proceso de cascada permite integrar tantos cuadros de mandos
integrales con tableros de control, aludiendo estos ultimos a aplicaciones en niveles mas

operativos de la organizacion.
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Por su parte Ballvé (2000) y a partir de su experiencia en la implementacion de cuadros de
mando integral, define la existencia de cuatro tipos genéricos de Tableros de Control,
segun las diferentes necesidades de la empresa: Tableros de Control Operativos,

Directivos, Estratégicos e Integrales.

1.5.1. Las 4 perspectivas del Tablero de Comando

El método del Tablero de comando equilibrado de Kaplan y de Norton constituye un
acercamiento estratégico y un sistema de gestion del desempefio, que permite a
organizaciones traducir la vision y la estrategia a la puesta en préctica, trabajando a partir

de 4 (tiles perspectivas:

1. Perspectiva financiera.
2. Perspectiva del cliente.
3. Perspectiva de proceso del negocio o proceso interno.

4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Figura 13. Relacion de las perspectivas de un tablero de comando

Segun se puede observar en la Figura 13, la vision describe la meta mas alta a la que la
organizacion aspira, ser el mejor y la estrategia es el entendimiento comun de como se

alcanzard esta meta. El tablero de comando provee el medio para trasladar la vision a un
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conjunto de objetivos. Estos objetivos se trasladaran a un sistema de medidas de
desempefio que comunique con mayor claridad el enfoque estratégico de las
organizaciones. Esto permite la supervision del desempefio actual, pero el método también

intenta capturar la informacion sobre cuan bien se coloca la organizacion de cara al futuro.

El marco metodoldgico general planteado por los autores Robert Kaplan y David Norton,
puede expresarse, para efectos de su implantacién, en lo que se denomina "El Modelo de
Las Cuatro Fases". Esta secuencia de disefio e implantacion ha sido adoptada por diversas
empresas, para asegurar tanto la comprension de las bases conceptuales de la metodologia
por parte de los diferentes actores de su desarrollo, como la puesta en practica de la
herramienta en su contexto operacional asociado a la agenda ejecutiva de la organizacion o

empresa que lo adopte.

Como ya se ha analizado en este documento, las instituciones del sector publico no
persiguen el lucro sino el bienestar de la comunidad a la que sirven, en tal razon analistas
como Julio Sergio Ramirez, manifiesta que este tipo de instituciones deberian apuntar
hacia el valor puablico, entendido este como la plena satisfaccion de los servicios
entregados a la comunidad. A fin de entender estas perspectivas para el sector publico, se

hara un breve analisis al respecto.

Perspectiva del Valor Publico

Es la perspectiva clave de las instituciones publicas, pues representa el valor que ellas
crean para la sociedad y como esta se satisface con los servicios entregados en su bienestar.
Los elementos que esta perspectiva puede incluir se muestran en la Figura 14: (Ramirez,
2005, p. 78)
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SOSTEHIBILIAD
SOCIALY
CULTURAL
Desarrollo social v
ético
Equidad, dignidad e
integracion social

Seguridad ciudadana SOSTEMIBILIDAD
ECONOMIC A

Desarrollo
ECOnd mico

Oportunidades,
estahilidad v
sohrencia

eCOmdmicas

Figura 14. Dimensiones del valor publico
Fuente: Estrategia en Instituciones Pablicas; Julio Sergio Ramirez. PHD

Se aprecia claramente como existen Dimensiones del Valor Pablico que se relacionan
estrechamente con la Vision del Cuerpo de Bomberos. De esta forma, los elementos
definidos para esta perspectiva estardn estrechamente relacionados con la Vision y la

Misidn de la institucion, la cual representa el objetivo maximo que se aspira lograr.

Perspectiva de la Comunidad

Aqui, en sintonia con las lineas estratégicas marcadas por la organizacion y con su vision,
se debe analizar muy bien a los clientes, analizar lo que los usuarios necesitan y aspiran
que la institucion haga por ellos, todo esto en total alineamiento con el Valor Publico que
se desea generar. Los objetivos relacionados con esta perspectiva seran los que busquen

generar la satisfaccion de los usuarios.
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Perspectiva Financiera

Dentro de las perspectivas definidas para las instituciones del sector publico, la perspectiva
financiera no representa el fin Gltimo, sin embargo, es una perspectiva necesaria para
conseguir los recursos que permitan soportar los gastos e inversiones que se requieren, para
garantizar el 6ptimo funcionamiento de las organizaciones. La siguiente perspectiva a

definir es la de los procesos internos.

Perspectiva Interna

Conocida también como la perspectiva de los procesos internos, representa todos aquellos
factores relacionados al fortalecimiento institucional en el ambito de procesos,
infraestructura, tecnologia y marco juridico. A esta perspectiva le corresponde lo que se
relaciona de manera estrecha con los procesos agregadores de valor de la institucién que

esta en las operaciones.

La ultima perspectiva a analizar es la de aprendizaje y crecimiento.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Estamos ante la perspectiva clave por excelencia, es significativo que la mayoria de los
modelos de Gestion integral consideren al Recurso Humano como un elemento vital en la
gestion. La base, las raices y los cimientos organizativos han de consolidarse en este
ambito, pues la cultura organizativa debe ser tratada con sumo cuidado, ya que se trata de

la llave a partir de la cual se procede a instaurar cambios en la organizacion.

Las competencias, motivacion, clima laboral, comunicacion y cultura son puntos de alto
grado de interés a tener en consideracion en esta perspectiva. Adicionalmente, se suele

incluir todos los temas de relaciones externas que la institucion genere con el entorno.

Es necesario comprender que para ejecutar el Mapa Estratégico se debe comenzar desde la
perspectiva de aprendizaje y crecimiento, e ir avanzando hacia arriba hasta llegar a cumplir

los objetivos asociados a la creacion de valor publico, que es el fin Gltimo de la institucion.
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Se puede apreciar como el Mapa Estratégico vincula los objetivos de toda la institucion
dentro de sus cuatro perspectivas. Esto da una vision sistémica e integral de la institucion y
no una departamental e individualista, logrando asi que los objetivos sean compartidos y

ejecutados por todas las areas organizacionales. (Francés, 2006, p. 36)

Una vez seleccionadas las estrategias, corresponde determinar indicadores de gestion que
permitan el monitoreo y seguimiento al cumplimiento de los objetivos propuestos y

cumplimiento de la mision institucional.

Todo el trabajo generado en las fases anteriores, por si solas no pueden generar los
resultados esperados sin una adecuada socializacién o comunicacion a todo nivel, de ahi
que es necesario dar a conocer los planes de accién y el lineamiento estratégico que la

organizacion ha establecido como un todo.



2.  EXCELENCIA ORGANIZACIONAL Y LA IMPLEMENTACION DE
TABLEROS DE MANDO

El presente tema pretende hacer una introduccion a la excelencia organizacional, entendida
esta como la adaptacion al medio que tienen las organizaciones para mantenerse en el
mercado, de ahi la importancia en que las mismas adapten y utilicen adecuadas

herramientas de gestion.

2.1. Qué es excelencia organizacional

Las organizaciones al igual que las personas, afrontan los cambios externos con una
psicologia parecida. Primero tendremos que hacer frente al shock de que algo ya no es

igual que antes, algo en nuestro entorno ha cambiado. (Bernal, Cos y Tarré, 2012, p. 112)

La Excelencia Organizacional surge como un tema conceptual y estratégico en las ciencias
de la administracion en la década de 1980, que se caracterizd principalmente por el

impacto de tres modelos tedricos de la administracion, estrechamente vinculados.

El primero el denominado "milagro japonés™ y el énfasis en la calidad con expertos como
Edwards Deming o Kaoru Ishikawa. El segundo, derivado en gran medida del anterior
(milagro japonés) y denominado la “excelencia de las organizaciones”, que basa su
filosofia en los valores como el liderazgo, la orientacion hacia el cliente, el aprendizaje, la
innovacion, entre otros. El tercero se centra en las propuestas de los estudiosos de la
“cultura organizacional”, donde el conjunto de experiencias, habitos, costumbres,

creencias, Yy valores caracterizan al grupo humano que se desenvuelve en la organizacion.

En este contexto, han surgido varios intentos por establecer una teoria general de las
organizaciones, que han ido manteniendo una vision a nivel macro de las organizaciones
como entidades socioculturales en las que actian los procesos administrativos y que son

administrados por seres humanos.
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A partir de estas consideraciones generales la Excelencia Organizacional se ubica como el
desarrollo enmarcado por los paradigmas de integracion y los paradigmas culturales de la

teoria de la organizacion.

Los paradigmas de integracion comprenden los enfoques de sistemas, contingentes y de
planeacion estratégica, que dan gran importancia a las variables del entorno de la
organizacion y al esquema de insumos/procesos y producto, asi como a los mecanismos de
retroalimentacion y de visién a largo plazo. Los paradigmas culturales ahora se soportan
por nuevos esquemas de excelencia, calidad total y globalizacion de las organizaciones,
llegando a establecer sistemas socio-culturales interdependientes donde se centran los

esfuerzos para la satisfaccion del cliente y en la supervivencia de las organizaciones.

Hoy dia, las organizaciones con orientacion estratégica se enfocan al cliente, son rapidas
en responder, tienen objetivos bien definidos y un claro enfoque del negocio en el que se
desenvuelven. Las organizaciones excelentes responden rapidamente a problemas vy
oportunidades, lideran y aprovechan oportunidades; realizan mejoramiento continuo como
una forma de vida y a menudo alcanzan sus grandes desafios a través de una constante
experimentacion y mejoramiento. Para mantener la excelencia, las organizaciones

necesitan tener un claro enfoque del negocio en el que se desarrollan y de sus objetivos.

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito al igual que otras instituciones
del sector publico, satisfacer las necesidades de la sociedad con calidad y para esto
requiere contar con personal altamente exitoso, donde se promueva principalmente el

liderazgo visionario, la orientacion hacia la accion y la promocion de valores a todo nivel.

En este marco la metodologia de medicion de la Excelencia Organizacional se estructura
alrededor de cuatro dimensiones o0 perspectivas alineadas con las componentes del tablero
de control, donde se analiza la dimension o perspectiva financiera, la satisfaccion de los

clientes, la excelencia operacional y la excelencia organizacional.

La excelencia organizacional se presenta en organizaciones exitosas y flexibles que logran
adaptarse al medio, donde el compromiso de los empleados es un componente vital para el
éxito de la organizacion y donde llega a crearse un clima de confianza, fomentando la

productividad a través de la gente y teniendo una perspectiva de largo plazo.
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Los ocho principios prospectivos de la excelencia son:
e Predisposicion para la accion.

e Acercamiento al cliente.

e Autonomia y espiritu empresarial.

e Productividad por el personal.

e Movilizacién alrededor de un valor clave.

e Mantenimiento de la destreza central.

e Estructura simple y poco personal.

e Flexibilidad y rigor simultaneos. (orion2020.0rQ)

La Excelencia Organizacional se constituye en una aspiracion o requerimiento de
desempefio de las organizaciones para maximizar el potencial de la generacion de valor,
con capacidad de adaptarse rapidamente a un medio ambiente cadtico; relacionado con el
"empoderamiento™ de los empleados y con un fuerte interés en los valores corporativos y
en la cultura organizacional. Es el logro de niveles elevados de eficacia y salud en la
empresa. Eficacia como la capacidad organizacional para sobrevivir, mantenerse y
adaptarse al medio ambiente, desarrollandose a si misma para lograr con eficiencia, el
maximo nivel de beneficios en su mision. Salud en el sentido de que la organizacion tenga
un fuerte sentido de su propia identidad y mision y la apropiada capacidad para adaptarse
rapidamente al cambio y propender al valor publico como fin ultimo de las organizaciones

del sector publico como el CBDMQ.

Todos los esfuerzos por desarrollar a la organizacién, deben ser continuados, en cuanto
constituyen una forma de implantar firmemente el marco de actitud, pensamiento y accién

estratégica para construir organizaciones de excelencia. (Ampuero Ramos, 1997, p. 98)

2.2. Laexcelencia en los procesos organizacionales

Una organizacion es un conjunto formal de personas y otros recursos, responsables de
llevar a cabo actividades a través de procesos definidos que generan resultados. Esta
cadena de departamentos o areas interdependientes e interrelacionadas, permite la

especializacion, donde la tarea queda dividida en personas (desempefiando 1 0 mas roles)


http://orion2020.org/archivo/articulos/r_enbuscadelaexcelencia.pdf
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con habilidades especificas. Es asi que las organizaciones de excelencia requieren
establecer procesos de valor agregado para alcanzar sus metas mediante la explotacion de
oportunidades y la resolucion de problemas.

A finales de 1990, se reconocié que las estructuras jerarquicas orientadas funcionalmente
eran menos Optimas que las actuales estructuras orientadas a procesos. Este cambio se dio
a través de la Reingenieria de procesos dentro de las organizaciones, cuestionando la
manera funcional de pensar y, haciendo que los procesos sean el enfoque principal de las
organizaciones. Los procesos organizacionales aseguran un funcionamiento coordinado y

eficiente del conjunto de actividades que las componen.

Uno de los modelos mas conocidos en el esquema de cadena de valor es el desarrollado por
Michael Porter,” quien definié dos tipos de actividades en las organizaciones: las que
agregan valor o primarias y las actividades de apoyo. Esta caracteristica planteada por
Porter se puede observar en todas las organizaciones, donde se definen los siguientes

niveles:

o Procesos estratégicos o gobernantes, definidos como aquellos mediante los
cuales las organizaciones planean y desarrollan su futuro. Responsables de
generar las normas y politicas organizacionales.

o Procesos operacionales o primarios, permiten que la organizacion lleve a
cabo sus funciones normales del dia a dia. Agregan valor durante el
procesamiento para obtener los resultados esperados.

o Los procesos de apoyo o soporte, que permiten que se lleven a cabo los
procesos estratégicos y operacionales apoyados en la administracion del

recurso humano o procesos financieros y logisticos por citar.

Estos tres tipos de procesos pueden subdividirse en un conjunto de subprocesos mas
detallados, y asi sucesivamente, hasta llegar a un nivel individual de tareas. De esta
manera, la Reingenieria de procesos se refiere al redisefio de las actividades para obtener
mejoras significativas en el rendimiento de sus estrategias haciendo uso de la tecnologia de

informacion adecuada y del personal capacitado para tal efecto.

2 http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena de valor



http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de_valor
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¢, Qué son los procesos organizacionales?

Existen diversas definiciones para los procesos organizacionales, algunas de ellas definen

como:

o Un conjunto de pasos parcialmente ordenado intentando alcanzar un objetivo
(Feiler y Humphrey, 1993)

o La transformacion de algo, desde un estado hacia otro por medio de agentes
parcialmente coordinados, con el proposito certero de lograr objetivos que son
derivados de la responsabilidad del encargado del proceso (Platt, 1994)

o Un orden especifico de actividades de trabajo a través del tiempo y lugar, con
un principio y un fin, y una identificacion clara de entradas y salidas: una
estructura para la accion (Davenport, 1993)

o La agrupacion de acciones para un objetivo que son realizados por actores
(Bauer, 1994)

o La coleccion de actividades que toman una o més clases de salida y crean una
entrada que es de gran valor para el cliente (Hammer y Champy, 1993)

o Un conjunto de pasos del proceso parcialmente ordenados, con un conjunto de
artefactos relacionados, recursos humanos Yy tecnoldgicos, estructuras
organizacionales y limitaciones, intentando producir y mantener los
requerimientos de software (Lonchamp, 1993)

o Todos los elementos del mundo real involucrados en el desarrollo vy
mantenimiento de un producto, por ejemplo: artefactos, herramientas de
soporte a la produccidn, actividades, agentes, soporte al proceso (Conradi,
1994)3

En relacidn a estas definiciones se puede concluir que: Un proceso es un conjunto de
pasos, fases o etapas que de una manera interrelacionada e interdependiente, a través de un
proceso de transformacion y con la suma de insumos (Valor agregado), ofrece un producto
o servicio al final de mismo. “El cliente es quien justifica la existencia de la empresa o de

una determinada organizacion, pues tanto una como otra se han creado para entregar al

3 http://negro.iing.mxl.uabc.mx/doku.php?id=procesos _organizacionales
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cliente unos bienes y servicios que satisfagan sus necesidades” (Alarcon Gonzalez, 1998,
p. 21)

De igual manera, para referirse al estudio de los procesos organizacionales los especialistas

en el tema emplean diversos nombres. Entre los mas utilizados estan:

o Reingenieria de procesos organizacionales. Este término hace énfasis en la
forma de mejorar los productos o servicios. Se refiere a las mejoras graduales
en el rendimiento y redisefio de los procesos, buscando maximizar los procesos
de valor agregado y minimizar aquellos que no son de valor.

o Innovacion de procesos. Un conjunto de actividades estructuradas, disefiadas
para producir una salida especifica para un cliente o0 mercado en particular.

o Mejoramiento de procesos. Para expertos como el Dr. Goldratt, 2005, un
cambio no necesariamente implica una mejora, pero una mejora si conlleva a
un cambio. Los procesos organizacionales solo se mejoran al identificar los
cuellos de botella que obstruyen el flujo normal de trabajo. No eliminar la

restriccion sino fortalecerla para que ayude a todo el flujo.

El Cuerpo de Bomberos del DMQ, mantiene una clara estructura por procesos alineada a la
mision institucional, donde los procesos agregadores de valor estan relacionados
directamente al servicio de la comunidad. Las organizaciones de excelencia se adaptan al
ambiente, el CBDMQ permanentemente alinea su estructura y procesos agregadores de
valor a las necesidades de servicio que exige la comunidad. Es asi que la actual estructura

se presenta de la siguiente manera:

Cadena de valor del CBDMQ

La cadena de valor es una herramienta es poderosa herramienta de andlisis para
planificacion estratégica. Es una forma de analisis de la actividad organizacional mediante
la cual descomponemos a la misma o se identifica las fuentes de ventaja competitiva en
aquellas actividades generadoras de valor. Por consiguiente la cadena de valor de una

organizacion esta conformada por todas sus actividades generadoras de valor.
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La cadena de valor se divide en dos partes:

1. Actividades primarias o de valor

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto y/o servicio, su venta

y/o entrega y el servicio postventa y/o postentrega.

2. Actividades secundarias o de apoyo

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las denominadas actividades

secundarias, responsables de la infraestructura de la organizacidn, la planificacion, las

finanzas, los recursos humanos, la tecnologia, investigacion y desarrollo, etc.

A continuacién se presenta la actual cadena de valor que rige al CBDMQ, donde se pueden

identificar claramente los procesos estratégicos, operacionales y de apoyo.

A.1 CONTROL INSTITUCIONAL (DIRECTORIO)
A2 GESTION ESTRATEGICA INSTITUCIONAL (COMANDANCIA GENERAL) (

B.1 AUDITORIA INTERNA \l\

B.2 PLANIFICACION INSTITUCIONAL
B.3 COMUNICACION SOCIAL
B.4 ASESORIA JURIDICA

CLIENTE

C.3.
GESTION DE
EMERGENCIAS

C.1. C.2.
GESTION GESTION DE

DE SINIESTROS D MEDICAS Y APH

C.4 FORMACION Y ESPECIALIZACION BOMBERIL

E.1. GESTION DE OPERACIONES ZONALES

D.1 GESTION DE OPERACIONES DE APOYO (DIRECCION GENERAL ADMINISTRATIVA)

D.1.1. GESTION FINANCIERA

D.1.2. GESTION DEL TALENTO HUMANO

D.1.3. ADMINISTRATIVO Y LOGISTICO

D.1.4. GESTION DE TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES

CLIENTE

Figura 15. Cadena de Valor del CBDMQ
Fuente: Reglamento Orgéanico por Procesos del CBDMQ
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Cadena de Valor del CBDMQ (Desglose de procesos)

A fin de conocer como trabaja el CBDMQ para ofrecer los servicios a la comunidad, se ha
desglosado la cadena de valor en los principales procesos agregadores de valor u

operacionales, mismos que constituyen la razon de ser del CBDMQ.

A.1 CONTROL INSTITUCIONAL (DIRECTORIO)
A.2 GESTION ESTRATEGICA INSTITUCIONAL (COMANDANCIA GENERAL)

B.1AUDITORIA INTERNA B.2 PLANIFICACION INSTITUCIONAL

B.4 ASESORIA JURIDICA

B.3 COMUNICACION SOCIAL

C.1 GESTION DE SINIESTROS

ci11 C.1l2
Coordinacién de Coordinacion de respuesta

respuesta a incendios a rescates, desast_res
y materiales peligrosos y otras emergencias

C.2 GESTION DE PREVENCION

C.21 Cc21 c21
Andlisis y evaluacion de riesgos Prevencion de riesgos Auditoria de seguridad

CLIENTE
CLIENTE

C.3 GESTION DE EMERGENCIAS MEDICAS Y ATENCION PREHOSPITALARIA

C.3.1 Coordinacion de emergencias

C.4 FORMACION Y ESPECIALIZACION

D.1 GESTION DE APOYO

D.1.1 GESTION FINANCIERA D.1.2 GESTION DEL TALENTO HUMANO
q D.1.4 GESTION DE TECNOLOGIA
D.1.3ADMINISTRATIVO Y LOGISTICO Y COMUNICAGIONES

Figura 16. Procesos agregadores de valor
Fuente: Reglamento Organico por Procesos del CBDMQ

Mapa de procesos del CBDMQ

El mapa de procesos contribuye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en una unidad
de una manera distinta a la que ordinariamente conocemos. (Pérez Fernandez de Velasco,

2010, p. 136)

A través de este tipo de grafica se puede identificar tareas o pasos que a menudo pasan
desapercibidos en el dia a dia, y que sin embargo, afectan positiva 0 negativamente el
resultado final. Los mapas de procesos permiten identificar claramente los individuos que

intervienen en el proceso, la tarea que realizan, a quién afectan cuando su trabajo no se
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realiza correctamente y su contribucion al proceso. También nos permite evaluar como se
entrelazan las distintas tareas que se requieren para completar el trabajo, si son paralelas o
secuenciales. Los mapas de procesos son Utiles para:

o Conocer cémo se llevan a cabo el trabajo actual en la organizacion.

o Analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo de tiempo o aumentar la
calidad.

o Utilizar el proceso actual como punto de partida para llevar a cabo proyectos
de mejoramiento de procesos.

o Orientar a nuevos empleados en el funcionamiento de la organizacion.

° Establecer o fortalecer los indicadores o medidas de resultados.

En definitiva, el mapa de procesos nos ofrece una vision del funcionamiento de la
organizacion, como se interrelacionan los procesos y como trabajan para ofrecer los

resultados.

En la Figura 17, se puede apreciar la interaccion de los procesos que intervienen en la
gestion institucional a través del Mapa de Procesos, responsables de la generacion de
productos y servicios que demandan los clientes/usuarios internos y externos al CBDMQ
en cumplimiento de su mision. (Ver ANEXO 1)
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DIRECCIONAMIENTO ESTATEGICO INSTITUCIONAL

Control Institucional

Gestion Estratégica Institucional

GESTION DE PREVENCION
@ ‘ GESTION DE SINIESTROS ‘ <:‘>
N s
E A
C T
E GESTION DE EMERGENCIAS MEDICAS Y I
s ATENCION PREHOSPITALARIA JEFATUIRAS ZENALES s
1 F
D A
A c
c
EE) @ FORMACION Y ESPECIALIZACION BOMBERIL ESTACIONES i
BOMBERILES
s (o]
N
c
1 C
U I
D U
’S AUDITORIA INTERNA 2
2 PLANIFICACION INSTITUCIONAL 3
A COMUNICACION SOCIAL =~
A ASESORIA JURIDICA N
s A

GESTION GENERAL ADMINISTRATIVA — FINANCIERA
Financiero
Talento Humano
Administrativo - Logistico
Tecnologiay Comunicaciéon

Figura 17. Mapa de procesos institucionales CBDMQ

A fin de mantener una estructura alineada por procesos, el CBDMQ cuenta con los

siguientes procesos:

A. PROCESOS GOBERNANTES

PROCESO A.1 CONTROL INSTITUCIONAL

MISION DEL PROCESO.- Controlar mediante normativas institucionales el uso de los
recursos que se administran en el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de
Quito.

PROCESO A.2 GESTION ESTRATEGICA INSTITUCIONAL

MISION DEL PROCESO.- Gestionar administrativa, econémica y técnicamente el Cuerpo

de Bomberos en forma eficiente y eficaz mediante la aplicacion de politicas, normas y

estrategias que permitan lograr el cumplimiento de la mision y vision institucional.
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El proceso de GESTION ESTRATEGICA INSTITUCIONAL, se estructura con los
siguientes subprocesos:

A.2.1. Relaciony Participacion con Involucrados Internos y Externos;
A.2.2. Direccionamiento de la Gestion Institucional;

A.2.3. Direccionamiento de acciones en emergencias graves; Y,

A.2.4. Proyecciones y Estudios Técnicos

B. PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA

PROCESO B.1 AUDITORIA INTERNA

MISION DEL PROCESO.- Controlar periddicamente la correcta utilizacion de los
recursos que dispone el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito,
mediante la ejecucion de auditorias de gestidn, operativa y examenes especiales con
sujecion a las disposiciones legales vigentes, formulando recomendaciones que permitan
asegurar la utilizacion eficiente y eficaz de los recursos y la dptima elaboracion de los

productos que satisfagan al cliente interno y externo, mejorando la gestion institucional.

PROCESO B.2 PLANIFICACION INSTITUCIONAL

MISION DEL PROCESO.- Facilitar el gestionamiento de los procesos institucionales a
través de la aplicacion y consolidacion de un sistema de planificacion estratégica y
operativa contribuyendo a mejorar la calidad de la gestion del Cuerpo de Bomberos del
Distrito Metropolitano de Quito, en concordancia con las politicas, planes y necesidades de

la comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.
PROCESO B.3 COMUNICACION SOCIAL
MISION DEL PROCESO.- Difundir interna y externamente la Gestion Institucional y los

servicios que brinda el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito con la

utilizacion de técnicas, instrumentos y medios de comunicacion social.
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PROCESO B.4 ASESORIA JURIDICA

MISION DEL PROCESO.- Proporcionar seguridad juridica a clientes internos y externos

de la institucion a través del asesoramiento permanente a las distintas direcciones, unidades

administrativas y areas de trabajo de la Institucion, sobre el conocimiento, aplicacién y

cumplimiento oportuno de las normas legales vigentes.

C. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR.- Son aquellos que se cumplen en el nivel
operativo de la organizacion, desarrollando sus actividades para brindar los servicios de

seguridad integral ante eventos adversos, logrando el cumplimiento de la misién

institucional.

Los procesos y subprocesos agregadores de valor del Cuerpo de Bomberos del DMQ son

los siguientes:

C.1L

C.1.1
C.l.2

C.2

C.2.1.
C.2.2.
C.23.

C.3.

C31

C4.

C.4.1.

GESTION DE SINIESTROS

Coordinacién de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos

Coordinacién de Respuesta a Rescates, Desastres y otras Emergencias

GESTION DE PREVENCION
Anadlisis y Evaluacion de Riesgos;
Prevencion de Riesgos; v,

Auditoria de Seguridad

GESTION DE EMERGENCIAS MEDICAS
PREHOSPITALARIA

Coordinacién de Emergencias;

FORMACION Y ESPECIALIZACION BOMBERIL

Direccionamiento de Formacién y Capacitacion;

Y ATENCION
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D. PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROCESO D.1 GESTION DE APOYO

MISION DEL PROCESO.- Proporcionar los recursos necesarios para el desarrollo de las

operaciones técnicas bomberiles de manera que se brinden los servicios en el DMQ.

PROCESO D.1.1 GESTION FINANCIERA

MISION DEL PROCESO.- Administrar en forma eficiente y eficaz los recursos
econémicos para el normal desenvolvimiento de las actividades de la institucion,
priorizando la utilizacién de los mismos, en los diferentes procesos que permitan el

cumplimiento de la mision institucional.

El proceso “GESTION FINANCIERA”, se estructura con los siguientes subprocesos:

D.1.1.1 Gestidn Presupuestaria
D.1.1.2 Gestién Contable
D.1.1.3 Administracion de Caja

PROCESO D.1.2 GESTION DEL TALENTO HUMANO

MISION DEL PROCESO.- Fortalecer y Potenciar las Competencias del Recurso Humano
que permita desempefiarse en forma exitosa en los puestos asignados para asegurar la
calidad de los servicios y productos brindados en el Cuerpo de Bomberos del Distrito
Metropolitano de Quito. El proceso de “GESTION DEL TALENTO HUMANO?”, se
estructura con los siguientes Subprocesos:

D.1.2.1 Administracion del Sistema Técnico de Recursos Humanos
D.1.2.2 Desarrollo Institucional

D.1.2.3 Seguridad Socio-Laboral y Salud Ocupacional

PROCESO D.1.3 ADMINISTRATIVO Y LOGISTICO
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MISION DEL PROCESO.- Administrar en forma eficiente y eficaz los Recursos Fisicos y
Materiales que permitan garantizar el normal desenvolvimiento de las actividades del
Cuerpo de Bomberos del DMQ, optimizando la utilizacién de los mismos, en los diferentes

servicios.

El proceso ADMINISTRATIVO Y LOGISTICO, se estructura con los siguientes

subprocesos:

D.1.3.1 Gestion de Bienes
D.1.3.2 Servicios Corporativos Complementarios
D.1.3.3 Gestion del Parque Automotor

PROCESO D.1.4 GESTION DE TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES

MISION DEL PROCESO.- Administrar en forma eficiente y eficaz los Recursos
Tecnoldgicos que permitan agilizar los procesos con una sistematizacion adecuada en cada

uno de los servicios que cumple el Cuerpo de Bomberos del DMQ.

El proceso de GESTION DE TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES, se estructura

con los siguientes subprocesos:

D.1.4.1 Desarrollo y Administracion de Sistemas Informaticos

D.1.4.2 Telematica (Redes y Seguridades)

D.1.4.3 Gestién Técnica de Comunicaciones

E. PROCESOS DESCONCENTRADOS

E.1 GESTION DE OPERACIONES ZONALES

MISION DEL PROCESO.- Brindar Seguridad a personas y bienes ante siniestros

ocurridos en las distintas zonas del Distrito Metropolitano de Quito, de manera

desconcentrada de los 6rganos centrales.
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El proceso desconcentrado de “GESTION DE OPERACIONES ZONALES”, se

estructura con los siguientes subprocesos:

E.1.1 Direccionamiento de Emergencias
E.1.2 Prevencion de Riesgos

E.1.3 Gestion de Siniestros

E.1.4 Administracion y Logistica

La unidad responsable de coordinar la ejecucion del proceso de GESTION DE
OPERACIONES ZONALES, es la JEFATURA ZONAL del Cuerpo de Bomberos del
Distrito Metropolitano de Quito. Debe gestionar y coordinar con el Consejo Zonal de
Seguridad y Convivencia Ciudadana y con las Estaciones Bomberiles que se encuentran en
la zona del Distrito Metropolitano de Quito, en los diferentes riesgos y emergencias

generadas en un tiempo determinado.

En el Cuerpo de Bomberos del DMQ existen 8 jefaturas zonales distribuidas acorde con las

administraciones zonales del Municipio de la siguiente manera:

Jefatura Zonal 1: Quitumbe

Jefatura Zonal 2: Sur (Eloy Alfaro)
Jefatura Zonal 3: Centro Manuela Saenz
Jefatura Zonal 4: Norte (Eugenio Espejo)
Jefatura Zonal 5: Calderon

Jefatura Zonal 6: Equinoccio (La Delicia)
Jefatura Zonal 7: Tumbaco

Jefatura Zonal 8: Valle Los Chillos

La informacion antes detallada permitird el relevamiento de los procesos criticos del
CBDMQ, mismos que serviran de aporte para la gestion. EI mejoramiento de procesos de
acuerdo a (Chang, 1996) suele ser muy particular, dependiendo de la organizacién donde
se esté llevando a cabo.

En ocasiones las organizaciones suelen ser muy estructuradas tanto en su organizacion

Como en sus practicas, y tienen bien identificadas las funciones de sus colaboradores, e
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incluso ya han iniciado un esfuerzo por documentar y graficar sus principales procesos.
Pero en la mayoria de los casos, la situacion suele ser diferente, los colaboradores de las
empresas (comenzando desde la alta direccion hasta el personal operativo), se encuentran
muchas veces absorbidos por la rutina diaria, y no se dan tiempo para una adecuada
documentacion de procesos, procedimientos y funciones. Cuando una organizacion decide
iniciar un estudio de diagndstico y redisefio de procesos, debe tener bien definida la
metodologia de trabajo antes de iniciar la etapa de relevamiento.

El primer paso para iniciar el relevamiento de procesos, es conocer a la organizacion,
entendiendo a qué se dedica, cuél es su giro de negocio, cuéles son sus principales clientes
y mercados, cuales son los productos y/o servicios que ofrece, entre otros aspectos
importantes. Toda esta informacion, complementada con la misién, vision y valores de la
organizacion, es lo primero que se debe conocer para poder iniciar un adecuado trabajo de

diagnostico de procesos.

Una vez conocida la organizacién, se debe identificar la cadena de valor que permite
visualizar la integracion y rapido funcionamiento de la misma. Se deben identificar de
forma macro, los grandes procesos que se llevan a cabo en la organizacion a través del

mapeo de procesos.

Lo siguiente que se debe conocer de manera detallada previo al relevamiento de procesos
es la organizacion interna. Se debe contar con una estructura clara, donde se identifiquen
las distintas lineas de mando y comunicacién. A partir de dicha informacién es que se

puede iniciar el relevamiento de procesos con los principales lideres de la organizacion.

2.3. ¢Como los tableros de mando aportan a la excelencia organizacional?

Las personas que toman las decisiones en las organizaciones deben analizar y controlar la
informacion que se genera en las mismas a fin de mantener una organizacion de
excelencia. Ya bien se conoce que lo que no se puede medir, no se puede mejorar, por lo
que los tableros de control deben proveer una clara vision de la organizacion a través de

indicadores de gestion de conocimiento general.
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Desde que el ser humano nace ya esta sometido a mediciones. Miden nuestra talla, nuestro
peso, nuestra temperatura, la presion arterial, etc. Las mediciones forman parte de nuestra
vida y para nuestro contexto particular las consideramos absolutamente normales y

usuales.

Es asi como los tableros de mando se han convertido en un poderoso instrumento para
medir el desempefio y se ha demostrado que es la herramienta mas efectiva para enlazar la
vision y la estrategia en cuatro dimensiones del desempefio para las organizaciones de
excelencia, satisfaccion de clientes externos (la comunidad en el caso del Cuerpo de
Bomberos), procesos internos, aprendizaje y desarrollo de los colaboradores, resultados

financieros.

El tablero de control es un medio efectivo para desplegar la estrategia en toda la organizacion,
desarrollando actividades de diagndstico, planificacion y control. Evalla el desempefio de toda
la organizacion desde varias perspectivas para decidir qué acciones tomar con los recursos

disponibles y propendiendo a la mejora permanente de toda la organizacion.

2.3.1. Beneficios de utilizar el Tablero de Comando para el Cuerpo de Bomberos del

DMQ para ser una organizacion de excelencia

El principal beneficio que el Cuerpo de Bomberos del DMQ encontrara al utilizar el
Tablero de Comando, es que lo ayudard a tener a la organizacion alineada con su
estrategia. Esto permite tener conectados a los lideres y los colaboradores (comunicacion)

y ayuda a entender cdmo los servidores impactan en el desempefio de sus resultados.

Otros beneficios que se obtendran son:
1. Contar con un conjunto de indicadores que informen el logro de los objetivos a todo
nivel.

2. Contar con una herramienta de toma de decisiones agil.



3. Mantener comunicada la mision y la estrategia a toda la organizacion y la manera de
aplicarla al trabajo diario.

4. Permitir que los objetivos de todos los servidores sean coherentes con los del
CBDMQ.

5. Mantener un sistema informacion, control, comunicacion, motivacién y formacion
para el personal.

6. Vincular el proceso de planificacion con la ejecucion, vinculando los objetivos
estratégicos con las metas a largo plazo y los presupuestos anuales del CBDMQ.

7. Propender hacia los procesos de mejoramiento de procesos.

8. Elevar los niveles de servicio hacia la comunidad.

9. Alinear las estrategias de la institucion con las competencias requeridas del personal.

3. INTEGRACION DE LOS PROCESOS EN LOS CUADROS DE MANDO

A fin de mantener un proceso de mejora continua en el CBDMQ, se requiere establecer la
metodologia para el levantamiento y mejoramiento de los procesos a través de la definicion
clara y priorizacion de los mismos. “la mejora, al modificar los procesos, suele acarrear
impredecibilidad a corto plazo y generar valor a un plazo mas largo” (Pérez Fernandez de
Velasco, 2010, p. 45). Esta metodologia incluye el disefio de los formatos con los
principales componentes como es la identificacion de actores de proceso, recursos
disponibles, politicas y normas de operacion, tiempos de ejecucion, flujo del proceso y los
limites de los procedimientos.

75
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3.1. Metodologia de levantamientos de procesos

La mayoria de las instituciones publicas tienen definido una estructura organizativa con el
objeto de basar en ella las actividades tendientes a satisfacer las necesidades de la
comunidad. Sin embargo, es frecuente encontrar que algunas de estas instituciones han
disefiado su estructura sin contar previamente con una actualizacion de las necesidades de
la poblacién o comunidad con un adecuado analisis de las acciones necesarias para
satisfacer estas necesidades, es decir una descripcion de la forma en que estas deben
realizarse, asi como una definicion clara de las unidades organizacionales encargadas de

llevarlas a cabo y el recurso humano capacitado para ejecutarlas.

Es en este contexto es necesario que a nivel del sector publico y especificamente del
Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, se establezca una metodologia
para el Levantamiento de Procesos, que determine sus actividades, funciones, estructuras y
requerimientos de recurso humano de forma sistémica, estandarizada y normalizada.
Contribuyendo de esta manera en la mejora en su gestion y en la resultante mejora en la

calidad de bienes y servicios que se ofrece a la comunidad.

Es importante mencionar que cuando se habla de procesos, existe una relacion implicita
que debe ser comprendida por las organizaciones, “Relacion Proveedor-Productor-
Usuario” y es la base de toda relacion de procesos, en ésta, cada eslabén se encuentra
interrelacionado y es interdependiente. De esta manera, el proveedor suministra el insumo
de acuerdo con los requerimientos del productor, siendo éste el responsable de la operacion
y quien entrega el producto (bien/servicio) al usuario (interno/externo), el que finalmente
determina sus requerimientos. Estos requerimientos son primordialmente las necesidades y
expectativas que poseen los usuarios con respecto a la prestacion bienes o servicios por

parte de la institucion.
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TRANSFORMACION CON VALOR AGREGADO

INSUMOS RESULTADO

CLIENTE
EXTERNO
(USUARIO)

PROVEEDOR

RETROALIMENTACION

Figura 18. Procesos administrativos

En un sistema de administracion por procesos, como se aprecia en la Figura 18, los
requerimientos o0 necesidades, incentivan el inicio del proceso productivo de
transformacion a traves de la generacion del valor agregado, este proceso de
transformacion de insumos ofrece como resultado un producto o servicio que cumpla con
las expectativas del usuario o cliente final. A fin de mantener el mejoramiento continuo de

los procesos, se debe mantener un adecuado sistema de retroalimentacion.

El objetivo de toda institucion publica o privada, debe ser la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de sus usuarios, sean estos externos, ciudadanos y servidores de otras
dependencias publicas o usuarios internos 0 miembros de la institucion. Las necesidades
son carencias objetivas, y las expectativas se relacionan con la forma en que el usuario
espera que sean satisfechas esas necesidades, en ambos casos, antes de intentar llevar a
cabo acciones para satisfacerlas, primero debemos utilizar los mecanismos de recoleccién
de informacidn que nos permitan conocerlas. En otras palabras, disefiar un proceso implica
saber que necesita el usuario, como y cuando lo necesita y sobre todo la calidad del

producto o servicio a ser entregado.

3.1.1. El Enfoque de Gestion por Procesos

Las instituciones publicas, tradicionalmente, han desarrollado su gestion con base en la
division y especializacion del trabajo mediante el establecimiento de departamentos
funcionales (organigramas) que al final dificultan la orientacion de los bienes y/o servicios

institucionales hacia el usuario. Este tipo de organizacion permite definir las relaciones
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jerérquicas entre los distintos niveles de una institucion, pero no se refleja en ella el
funcionamiento de la institucion, las responsabilidades, las relaciones con los usuarios, los
aspectos estratégicos, ni los flujos de informacion, comunicacion y coordinacion interna de

la institucion.

La departamentalizacion de las instituciones ha incrementado actividades que no aportan
valor alguno a la misma generando inclusive burocratizacion de la gestion institucional y
problemas de comunicacion y coordinacién entre unidades administrativas que al final se
transforma en duplicidad de funciones, indefinicion de responsabilidades, incumplimiento
de competencias, entre otros aspectos. Esta estructura tradicional, funcional o piramidal, se
centra en las necesidades propias de la organizacion y no en las del cliente y/o usuario, lo
cual conlleva a perder durante el camino una gran cantidad de recursos en actividades que
no aportan valor, es decir, se promueve la ineficacia, incrementando considerablemente la

burocracia y que por consiguiente multiplica las tareas a realizar.

En este sentido la gestion por procesos promueve el adecuado flujo de trabajo y la perfecta

interrelacion e interdependencia de areas e incluso puestos de trabajo.

Se entenderd entonces como proceso, al conjunto de procedimientos que se encuentran
interrelacionados e interdependientes, que se desarrollan cronoldgicamente para la
consecucion de una serie de objetivos. Un proceso se caracteriza por la transformacion de
insumos en productos (bienes y/o servicios), los cuales tienen como destinatario final tanto
usuarios internos como externos, que seran los que determinaran si el resultado obtenido

responde a sus necesidades y expectativas.

Es importante indicar que los procesos existen en cualquier tipo de institucion, sea publica
0 privada, aunque nunca se hayan identificado o definido, de esta manera, los procesos
constituyen lo que hacemos y como lo hacemos. En una institucion, practicamente
cualquier actividad o tarea puede ser incluida en algun proceso. No se puede generar un
bien y/o servicio, sin antes realizar un proceso, ni tampoco existe un proceso que no genere

un bien y/o servicio.

Para desarrollar un proceso es necesario:
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a) Contar con los requisitos que representan los condicionamientos que limitan la
capacidad de accion de la institucion (legales, estratégicas, viabilidad social y/o
politica, etc.);

b) Tener un grupo de recursos necesarios para llevar a cabo el proceso (recursos
materiales, financieros, humanos, tecnoldgicos, entre otros); v,

c) Contar con un conjunto de métodos o procedimientos que lo conforman, que indican la
forma de actuar y que como resultado brindan una salida que se representa mediante el
bien y/o servicio que deberd de estar acorde con las necesidades y expectativas del

usuario que recibe el mismo.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
numMerosos procesos interrelacionados y que interactan entre ellos, a menudo, el resultado
de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sisteméatica de los procesos empleados en la institucién y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque basado en
procesos” donde nada puede iniciar si un paso anterior no entrega el insumo para ser
procesado. Las organizaciones, en este sentido, se encuentran orientadas hacia el logro de
objetivos, para lo cual se organizan racionalmente por conjuntos de personas que aplican
un proceso transformador a los insumos disponibles, convirtiéndolos en bienes y/o

servicios dirigidos a un usuario o cliente especifico.

El propdsito final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos de una
organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion
de todas las partes interesadas (usuarios, beneficiarios, funcionarios, proveedores, sociedad
en general). Segun el Instituto Centroamericano de Administracion Publica — ICAP-, la
Gestion por Procesos “percibe la organizaciébn como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.” Asi,
“Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y
provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar

objetivos establecidos.”

El objetivo final de la gestion por procesos es conseguir que la institucion se organice
alrededor de las actividades que generan valor para el cliente, independientemente de a qué

departamento pertenezcan. (Chang, 1996, p. 76)
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Beneficios de la gestion por procesos:

e Mejora la competitividad de las organizaciones al determinar claramente la
interrelacion e interdependencia que existe entre las distintas areas o
departamentos de la misma.

e Reconoce la existencia de procesos internos y como estos contribuyen a la
generacion de resultados para un cliente y/o usuario.

e Mide el proceso en relacion con el valor afiadido y que es percibido por el
cliente y/o usuario.

e ldentifica las necesidades del cliente tanto interno como externo y orienta la
organizacion hacia su satisfaccion.

e Establece responsables de cada proceso a identificar cada paso hasta la
generacion de resultados.

e Establece objetivos e indicadores para el seguimiento y medicion de cada
proceso.

e Mide el grado de satisfaccion del cliente y/o usuario en relacion al producto y/o
servicio recibido.

e Promueve la mejora continua de los procesos. Entendiéndose que la mayoria de
los errores en las organizaciones residen en los procesos, si 1os mejoramos
continuamente eliminaremos las causas que provocan esos errores.

e Cambia la filosofia de las organizaciones, de una mentalidad de “lo que
hacemos” a “para quién lo hacemos”.

e Distribuye los recursos de una manera mas eficiente.

Con estos antecedentes se procede a presentar una propuesta de manual de procesos y
procedimientos para el area operativa o agregadora de valor del Cuerpo de Bomberos del
DMQ, mismo que servird de insumo para estandarizar los principales procesos en
beneficio del servicio entregado a la comunidad.

El manual de procesos y procedimientos es una herramienta administrativa que contribuye
a que todos los procesos en las operaciones se optimicen y se agiliten, obteniendo como

resultado un flujo de informacion oportuna, confiable y continua, lo que permite ejecutar
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las funciones de mejor manera con apoyo de normas, reglas; y, refleja satisfaccion de

quienes demandan el servicio.

Indudablemente, genera cuestionamientos, comentarios y dudas de todos los involucrados,
quienes observan la necesidad de la implementacion de un manual de procesos y
procedimientos, para promover el cambio, un mejoramiento continuo, facilitindole al

CBDMQ posicionarse como referente en la atencion de emergencias.

La elaboracion del manual se ha realizado en base a las necesidades que demanda la
comunidad, y a lo que actualmente el CBDMQ tiene como procesos para el desarrollo de

sus actividades diarias.
3.1.1.1. Metodologia para determinar los procesos en el CBDMQ

Se plantea una metodologia que puede aplicarse a cualquier organizacion que comprende
una serie de acciones a ser llevadas a cabo por etapas, con la finalidad de cumplir con el

objetivo de determinar los procesos del CBDMQ.

1. Mapeo de . 3. Andlisis de 4. Disefio de 5. Manual de

Levantamiento 2 52
procesos deinformacion procesos procesos procedimientos

RETROALIMENTACION —VOLVER AL PASO 1

Figura 19. Metodologia para el levantamiento de procesos

A continuacidn se realiza una explicacion de cada uno de los pasos mencionados en la
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1. Mapeo de procesos

El mapeo de los procesos global del CBDMQ, tiene la capacidad de presentar a los
procesos involucrados en subprocesos y actividades ligadas al dia a dia. El trazado del
mapa de procesos inicial, llamado también mapeo de procesos, o0 simplemente mapeo,

constituye una herramienta fundamental en el disefio de los procesos.

En el CBDMQ para el planteamiento del mapa de procesos se realizd un analisis
exhaustivo de la misidn, vision y estructura organica. Para la facil identificacion vy

utilizacion se debe clasificar adecuadamente los procesos asignandoles una codificacion.

2. Levantamiento de la informacién

La metodologia establecida para el relevamiento de los procesos, se basa en la division de
detalles que tiene cada vez un nivel menor hasta que se comprenden todos los componentes
esenciales de las actividades desarrolladas en cada uno de ellos junto con sus

interrelaciones.

3. Analisis de los procesos

Se inicia con un esfuerzo de especificar el propdsito actual de los procesos de estudio.

Identificando las necesidades y expectativas de los involucrados como la principal fuente

de informacién. El analisis o categorizacién de procesos incluye:

Enlistar los procesos criticos;

Asignar un nombre al proceso;

Incluir las actividades; y,

Especificar los pasos a seguir.

4. Definicion de los procesos actuales o disefio de procesos
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A fin de realizar un adecuado relevamiento de procesos, es necesario obtener con los
involucrados una descripcion de las actividades que se realizan diariamente dentro de las

areas del CBDMQ vy la relacion entre las diferentes unidades, en mayor o menor grado.

Para definir los procesos de cada area, se procede a la agrupacion de las actividades de
acuerdo a su afinidad, es decir, se condensa actividades que compartan caracteristicas
comunes o describan acciones similares y a este conjunto de actividades se procede a
definirlo con un nombre que permita una facil identificacion y descripcion, determinando

de este modo un subproceso.

El éxito del relevamiento, radica en que las actividades deben mantener un orden

cronoldgico y secuencial, donde se pueda identificar a cada uno de los responsables.

5. Representacion de los procesos a través de los diagramas de flujo (Manual de

procedimientos)

Una vez levantadas las actividades de los procesos y subprocesos se proceden a colocarlas
a manera de un flujograma méas amplio que permite visualizar las diferentes interacciones
que emplean dichos procesos o procedimientos. La flujodiagramacion permite una rapida

visualizacion del trabajo que genera cada uno de los miembros en la organizacion.

Adicional, uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones es
basarse en hechos y datos que proporcionan informacion respecto al desempefio y los
resultados de los procesos, con el fin de evaluar la posibilidad de realizar un mejoramiento

en la ejecucion de las actividades que mueven los procesos.

Para estimar el grado de logros que desea obtener una institucion, y en particular del

CBDMQ, se utilizan los denominados Indicadores de Gestion.

Para identificar un indicador de gestion se debe contemplar los siguientes criterios
estratégicos:

e Un indicador de gestion debe ser medible y cuantificable.
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e Debe identificar un grado de cumplimiento que permita visualizar una meta a
alcanzar; conforme se desarrollen o desplieguen acciones a corto, mediano y largo
plazo.

e Es importante que la seleccién de indicadores de gestion esté focalizada a mejorar.

e La eficiencia de los procesos organizacionales, al optimizar el uso de los recursos
(tiempo y recurso econdmico) en la consecucion de los objetivos.

e La eficacia de los procesos para alcanzar el objetivo hacia el cual fue estructurado el
proceso o hacia el cual se direccionan las actividades.

e La efectividad de los procesos institucionales con el fin de alcanzar el cumplimiento,

a nivel macro, de los objetivos estratégicos.

Los procesos que permiten alcanzar los objetivos deben ser medidos a través de
herramientas eficientes que permitan controlar la gestion de desempefio y aseguren el
optimo cumplimiento de los mismos, para este fin se trabajara de la mano con un tablero
de control u cuadro de mando integral alineado a la realidad del CBDMQ. “Es facil buscar
indicadores complejos y aun mas complejos de medir y de evaluar. Lo dificil es distinguir
y/o definir aquellos indicadores que realmente representen y evallen las mejoras que

estamos buscando.” (Gonzélez Fernandez, 1998, p. 35)

El Sistema de Gestion estructurado para el CBDMQ contiene una serie de Indicadores de
Gestién medibles y cuantificables, que le permitiran a la Comandancia General del
CBDMQ monitorear y fortalecer sus acciones en torno a su mision y vision organizacional

asi como en el control y seguimiento de los procesos institucionales.

3.1.1.2.  Disefio de los Manuales de Procesos y Procedimientos Operativos del
CBDMQ

A fin de presentar una propuesta que permita al CBDMQ, contar con una herramienta de
gestion en el area agregadora de valor o misional, se presenta una propuesta de Manual de
Procesos y Procedimientos®, considerando procesos criticos que estan relacionados

directamente al servicio que presta el CBDMQ a la comunidad.

* Manual: Un manual es una recopilacién en forma de texto, que recoge de una manera minuciosa y
detallada todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una determinada actividad, de una manera
sencilla, de facil entendimiento para el usuario.
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El manual de procesos y procedimientos es mas importante de lo que aparenta ser para una
organizacion, ya que no es la simple recopilacién de procesos, sino también incluye una
serie de estamentos, politicas, normas y condiciones que permiten el correcto

funcionamiento de la institucion.

3.1.1.3.  Objetivos del Manual

e Estandarizar los tramites y procedimientos de los procesos del CBDMQ, a fin de
mejorar substancialmente su funcionamiento y brindar una mejor calidad de atencion a
la comunidad del DMQ.

e Precisar las actividades encomendadas a cada uno de los responsables de los tramites y
procedimientos de los procesos existentes en el CBDMQ.

e Propiciar el ahorro de tiempo y esfuerzo en la ejecucién de las actividades en el
cumplimiento de los servicios que ofrece cada uno de los procesos del CBDMQ.
(Olivares Davila, 1996, p. 64)

Alcance y uso del manual de procedimientos

Los procesos y procedimientos que constan en el presente Manual, regularan los
protocolos y operaciones que deben realizarse para dar fiel cumplimiento al desarrollo
eficiente de los procesos del CBDMQ, por lo tanto, su correcta aplicacion es

responsabilidad de los grupos de interés como:

Direcciones operativas del CBDMQ); Coordinadores de Direcciones; Jefes de Estaciones y

vehiculos de emergencias; Servidores operativos y personal en general.

A fin de mantener una estandarizacion en los procedimientos, es oportuno que por

cualquier necesidad no prevista en este Manual, se requieran cambios, se elaborare un

Proceso: Es la secuencia logica de pasos necesarios para realizar una actividad. Al hablar de manual se
mencionaba que recopilaba las instrucciones para realizar una actividad, entonces, el manual es la
recopilacion de procesos.

Procedimiento: Con el fin de definirlo técnicamente, el procedimiento es la gestion del proceso. Es decir es
como cuando hablamos de administracién y gestién administrativa. La administracién es el conjunto de pasos
y principios y la gestion es la ejecucién y utilizacion de todos esos principios.
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esquema del proyecto de reformas correspondientes y se remita a autoridades del CBDMQ.
Aprobadas las modificaciones, se comunicara y sustituird las paginas del Manual que
deban ser reemplazadas o afiadidas.

Manual de procesos y procedimientos para los procesos agregadores de valor

En este punto no se considera a la Direccion de Formacién y Capacitacion, considerando
gue la misma cuenta con una estructura propia y para el funcionamiento de la misma se
regula en base al Manual de ingreso y ascensos de la Escuela de Formacién y

Especializacion.

3.1.1.4.  Desarrollo de los manuales de procesos y procedimientos agregadores de

valor

C.1. GESTION DE SINIESTROS

C.1.1. Coordinacion de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos

C.1.1.1.  Control de Incendios (Amago de incendio)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS EDICION: No. 01

PROCESO: GESTION DE SINIESTROS CODIGO: CI-1.1.1

SUBPROCESO: COORDINACION DE RESPUESTA A
INCENDIOS Y MATERIALES PELIGROSOS

V.,

CB-DMQ

PRODUCTO: CONTROL DE INCENDIOS (AMAGO DE
INCENDIO)
OBJETIVO: Normalizar y mantener una coordinacion general para actuacion de
emergencias de amagos de incendios, en todas las estaciones del CB-
DMQ
RESPONSABLE: Comandante Operativo, Jefe de Zona, Responsable al mando de la
Emergencia.
INVOLUCRADOS: Comandancia Operativa, Jefaturas Zonales, Personal Operativo del
CB-DMQ.
FRECUENCIA: Por Emergencia Atendida.
ENTRADA: PROVEEDOR: | Personal del CB-DMQ, Comandancias, Jefaturas
Zonales.
INSUMOS: Personal Operativo de la Estacion Asignada en
atencion de la emergencia, Equipo de Proteccién
Personal, Equipo de Respiracion Auténoma,
Material para combate de incendios (mangueras,
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Monitores, hachas, etc.), Material y Herramientas
de Rescate y Salvamento, Vehiculos de Emergencia
(Autobomba y Autotanque), Equipo de extincion
para incendios incipientes (Extintores Portéatiles).

SALIDA: CLIENTE: Comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.
PRODUCTO: | Informe o Parte correspondiente a la emergencia,
Desempefio en la atencion de emergencia.
REGISTROS: Parte de Incendios.
TECNOLOGICOS: | Autobombas y Autotanque, Sistema Cafs,
RECURSOS: Equipo de Respiracion Autbnoma, Equipo de

Proteccion Personal, Equipo de Computacion,
Sistema GPS, Espuma AAAF.

HUMANOS: Oficial o Clase al mando de la Emergencia,
Bomberos o clases Operativos de la Estacion.

FISICOS: Infraestructura completa de una estacion de
Bomberos.

NORMATIVIDAD:

LEYES:

Ley de Defensa Contra Incendios.

NORMAS
OPERACION:

DE

1.

2.

Toda emergencia referente amago de incendio tipo estructural, se deberé
acudir con los vehiculos Autobomba y Autotanque.

El personal operativo para acudir a la emergencia debera utilizar equipo de
proteccion personal completo (pantalon contra incendios, chaquetdn
contra incendios, botas contra incendios, casco, guantes, hood o monja).

. Se prohibe al personal cambiarse de prendas de vestir como equipos de

proteccion personal dentro del vehiculo en el trayecto a la emergencia.

Es totalmente prohibido que el personal operativo del cuerpo de bomberos
retire la capa interna del equipo de proteccion personal del chaquetén y el
pantalén contra incendios.

El personal deberd colocarse el cinturon de seguridad dentro de los
vehiculos de emergencia antes de salir la unidad de la estacion hacia la
emergencia.

El operador conductor de la unidades de emergencia debera aplicar la
conduccion a la defensiva apegado a la ley de transito. (recordemos que es
responsabilidad del conductor trasladar al personal y al vehiculo seguros
al lugar de la emergencia.

El Oficial o la persona con mayor antigiedad tiene como funcién
comandar la escena de la emergencia suscitada

Toda emergencia deberd tener un parte.
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POLITICAS DE
OPERACION

Quito.

y eficiente en la atencion de la emergencia
3. Se activara cuatro tipos de alarma:

pulseras y cadenas.

1. Utilizacién de Audiovisuales de acuerdo al Protocolo de Operacién
Normalizado para respuesta de emergencias del Distrito Metropolitano de

2. Llevar consigo equipo de comunicacion portatil para un desempefio eficaz

e 1 tono de sirena (emergencias referentes a Incendios).

2 tonos de sirena (emergencias referentes a Rescate).

3 tonos de sirena (emergencias referentes a ambulancia).

4 tonos de sirena (emergencias referentes a incendios forestales en
verano y emergencias referentes a inundaciones en invierno).

4. EIl personal que trabaje operativamente debera evitar el utilizar anillos,

PROCEDIMIENTO PARA ARRIBO A EMERGENCIA POR AMAGO DE

INCENDIO
No. TAREAS RESPONSABLE
1 |Recepta el aviso de emergencia (Amago Incendio) Centinela de turno.
2 |Activa la Alarma Centinela de turno.
3 | La Alarma es por Incendio, Rescate 0 Ambulancia Centinela de turno.
s
La.AIarma es por Incendio?: _ Personal (Oficial, Clases
4 | No: La Alarma es por otra emergencia
. : ; y Bomberos)
Si:  Se coloca equipo de proteccion completo
Acceden hacia las unidades (Autobomba y Autotanque) de .
5 |acuerdo a asignacion establecida previamente por el oficial o Personal (Oficial, Clases
X ) A y Bomberos)
clase al mando de la guardia en concordancia al distributivo.
Reporta la salida de emergencia a la central de radio| Responsables al mando
6 |(Kilometraje, Conductor y responsable al mando de la| de cadavehiculo que
emergencia) sale a la emergencia.
. Averigua la informacion necesaria a la central de radio en el | Responsable al mando y
trayecto; referente a la emergencia por atender. Central de Radio.
El incendio es estructural?
8 | No: remitirse a procedimiento correspondiente Responsable al ma_ndo y
. . Central de Radio.
Si: remitirse a punto 9.
El incendio ha incrementado su intensidad y requiere apoyo
9 inmediato?: Responsable al mando y
Si: Solicita a la central de radio despachar apoyo. Central de Radio
No: remitirse punto 10.
Da las disposiciones previas al personal de la unidad de acuerdo a
10 |la informacion entregada por la central de radio, para una| Responsable al mando.
atencion rapida, eficiente y eficaz.
11 | Reporta a la central de radio la llegada a la emergencia. Responsable al mando

“FIN DEL PROCEDIMIENTO”
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PROCEDIMIENTO ATENCION A EMERGENCIAS POR AMAGO DE

INCENDIO
No. TAREAS RESPONSABLE
L . Operador Conductor
1 | Ubicacion adecuada de las unidades. P .
de los vehiculos

2 | Realiza evaluacion inicial de la escena Responsable al mando
Se observa solamente humo?

Si: Se apaga el incendio con los recursos existentes en ese momento

3 . Responsable al mando
(remitirse punto 6).

No: Se observa fuego (remitirse punto 4)
Determinar si son suficientes los recursos existentes en ese

4 . . . Responsable al mando
momento para la culminacion del amago de incendio
Los recursos son suficiente para apagar el incendio?

No: Solicita a la central de radio el apoyo pertinente luego de la

5 | evaluacion. Responsable al ma_ndo
Si: Se apaga el incendio con los recursos existentes en ese momento | Y Central de Radio
(remitirse punto 6).

. S ) Personal (Oficial,

6 | Colocarse el Equipo de Respiracion Auténoma (

Clases y Bomberos)
Dispone coémo ué herramientas utilizar para atender la

7 P . y 9 P Responsable al mando
emergencia.

8 Apaga con extintores portatiles y/o linea de ataque presurizada en| Personal (Clases y
mano el flagelo. Bomberos)
Comunica a la central de radio sus antecedentes, asi como las

9 diferentes circunstancias que se puede presentar como apoyo de Responsable al
personal, hidrico, de ambulancia, de unidades de seguridad policial, mando.
etc.

10 Emitir recomendaciones de prevencién a las personas afectadas si el |  Personal (Oficial,
caso es pertinente, luego de concluir la atencion de la emergencia. Clases y Bomberos)

11 Verifica el estado de su personal fisica, psicoldgica y Responsable al
emocionalmente mando.

12 Guardar el material y herramientas utilizadas en la atencion de la| Personal (Clasesy
emergencia. Bomberos)

o L . Responsable al

13 | Reporta la sintesis de la emergencia asi como su retirada del lugar Fnando
Responsables al
., mando de cada

14 | Reporta la llegada a la estacion. .
vehiculo que sale a la
emergencia
Reune al personal de guardia en la estacion y establece sus falencias

15 |Y virtudes en la atencién de la emergencia suscitada para asi | Responsable al mando
establecer conclusiones y  recomendaciones para un mejor de la guardia.
funcionamiento y cooperacion conjunta de préximas emergencias

. Responsable al mando

16 | Elabora el parte respectivo P

de la guardia.

“FIN DEL PROCEDIMIENTO”

ANEXOS
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a. Arribo a emergencia para Amago de Incendio.

PROCESO:
SUBPROCESO:
PRODUCTO:

CENTINELA DE
TURNO

PERSONAL (OFICIAL,
CLASES Y
BOMBEROS)

RESPONSABLE
AL MANDOQ DE
CADA VEHICULO
QUE SALEA LA
EMERGENCIA

RESPONSABLE AL
MANDO / CENTRAL
DE RADIO

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO

Gestion de Siniestros
Coordinaciéon de Respuesta a incendios y materiales peligrosos
Control de Incendios (Arribo a Emergencia por Amago de Incendio)

INICIO

1
Recepta el aviso de emergencia (Incendio
Declarado)

.

Activa la Alarma

|

3
La Alarma es por Incendio, Rescate o Ambulancia

4
La Alarma es por
Incendio?:

Sl
A 4

Se coloca equipo de Proteccion Personal Completo

,

5
Acceden hacia las unidades (Autobomba,
Autotanque y Ambulancia) de acuerdo a asignacién
establecida previamente por el oficial o clase al
mando de la guardia en concordancia al distributivo.

y

6
Reporta la salida de emergencia a la central de radio
(Kilometraje, Conductor y responsable al mando de
la emergencia)

4

Averigua la informacién necesaria a la central de
radio en el trayecto; referente a la emergencia por
atender.

&

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO
PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO

Pagina 1 de 2

FORMULARIO N°: 02

La alarma es por otra emergencia

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 2

PROCESO: Gestién de siniestros S
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a incendios y materiales peligrosos
PRODUCTO: Control de Incendios (Arribo a Emergencia por Amago de Incendio)
8 remitirse a procedimiento
- - 9
El incendio es estructural? NO—p correspondients
Sl
El incendio a incrementado | Solicita a la central de radio despachar
su intensidad y requiere apoyo.
apoyo inmediato?:
NO
10
RESPONSABLE AL Da las disposiciones previas al personal de la unidad
MANDO de acuerdo a la informacién entregada por la central
de radio, para una atencién rapida, eficiente y eficaz.
1
Reporta a la central de radio la llegada a
la emergencia.
Y
FIN
Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:
Fecha: 2013 Fecha: Fecha:

1. RESOLUCIONES
a. N/A
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1. GLOSARIO

AMAGO DE INCENDIO
Etapa de Combustion con ausencia de llama visible y con liberacion de radicales libres,
pueden haber brasas. Se caracteriza por presencia de humo abundante.

AUTOBOMBA
Vehiculo de Bomberos que posee una bomba propulsora de agua, de no menos de 250
GPM de capacidad estimada, tanque de agua y mangueras, cuya finalidad es la de combatir

incendios estructurales y afines.

AUTOTANQUE

Vehiculo de Bomberos que de poseer bomba propulsora de agua, esta no sera de menos de
250 GPM de capacidad estimada, tanque de agua de no menos de 1000 galones de
capacidad, mangueras y equipo de combate de incendios y abastecimiento, cuya funcion
primordial es la de combatir incendios estructurales y afines, o el abastecimiento de

autobombas.

PARTE

Informe o documentado estandar y detallados de cada una de las actividades realizadas

durante la atencion de la emergencia suscitada.
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C.1.1.2.  Control de Incendios (Incendio Declarado)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

L

CB-DMQ

PROCESO: GESTION DE

SINIESTROS EDICION: No. 01

SUBPROCESO: COORDINACION DE RESPUESTA A CODIGO: CI-1.1.2

INCENDIOS Y MATERIALES PELIGROSOS

PRODUCTO: CONTROL DE INCENDIOS ( INCENDIO
DECLARADOQ)
OBJETIVO: Normalizar y mantener una coordinacion general para actuacion de
emergencias de incendios declarados, en todas las estaciones del CB-
DMQ
RESPONSABLE: Comandante Operativo, Jefe de Zona, Responsable al mando de la
Emergencia.
INVOLUCRADOS: | Comandancia Operativa, Jefaturas Zonales, Personal Operativo del
CB-DMQ.
FRECUENCIA: Por Emergencia Atendida
ENTRADA: PROVEEDOR: | Personal del CB-DMQ, Comandancias, Jefaturas
Zonales.
INSUMOS: Personal Operativo de la Estacion Asignada en
atenciéon de la emergencia, Equipo de Proteccion
Personal, Equipo de Respiracion Autdénoma,
Material para combate de incendios (mangueras,
Monitores, hachas, etc.), Material y Herramientas
de Rescate y Salvamento, Vehiculos de Emergencia
(Autobomba, Autotanque y Ambulancia), Equipo
de extincion para incendios incipientes (Extintores
Portétiles).
SALIDA: CLIENTE: Comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.
PRODUCTO: | Informe o Parte correspondiente a la emergencia ,
Desempefio en la atencion de emergencia,
REGISTROS: Parte de Incendios.
TECNOLOGICOS: | Autobombas, Autotanque y Ambulancias, Sistema
RECURSOS: Cafs, Equipo de Respiracion Auténoma, Equipo
de Proteccion Personal, Equipo de Rescate,
Equipo de Computacion, Sistema GPS, Espuma
AAAF.
HUMANOS: Oficial o Clase al mando de la Emergencia,
Bomberos o clases Operativos de la Estacion.
FISICOS: Infraestructura completa de una estacion de
Bomberos.

NORMATIVIDAD:

LEYES:

Ley de Defensa Contra Incendios.
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NORMAS DE
OPERACION:

1) Toda emergencia referente a incendios declarados tipo estructural, se debera
acudir con los vehiculos Autobomba, Autotanque y Ambulancia.

2) El personal operativo para acudir a la emergencia deberd utilizar equipo de
proteccion personal completo (pantaldn contra incendios, chaqueton contra
incendios, botas contra incendios, casco, guantes, hood o0 monja).

3) El personal operativo debera ingresar al incendio con Equipo de Respiracion
Auténoma.

4) Se prohibe al personal cambiarse de prendas de vestir como equipos de proteccion
personal dentro del vehiculo en el trayecto a la emergencia.

5) Es totalmente prohibido que el personal operativo del cuerpo de bomberos retire la
capa interna del equipo de proteccion personal del chaquetdn y el pantalon contra
incendios.

6) El personal debera colocarse el cinturon de seguridad dentro de los vehiculos de
emergencia antes de salir la unidad de la estacion hacia la emergencia.

7) El operador conductor de la unidades de emergencia debera aplicar la conduccién
a la defensiva apegado a la ley de transito. (recordemos que es responsabilidad del
conductor trasladar al personal y al vehiculo seguros al lugar de la emergencia).

8) El Oficial o la persona con mayor antigiiedad tiene como funcién comandar la
escena de la emergencia suscitada

9) Se debera establecer obligatoriamente un puesto de Comando.

10) Los sefiores Oficiales, Bomberos y Clases acataran las disposiciones emitidas por
el sefior comandante de la escena.

11) Para incendios declarados el Comandante de la Escena dispondra el cambio de
frecuencia en comunicacién al canal més conveniente de acuerdo al lugar
(Bomberos 3, Bomberos 4 o Frecuencia Interna), y el comunicara pertinentemente
a la central de radio su situacion actual de la emergencia.

12) Toda emergencia por incendio declarado debera tener un parte de incendio.

POLITICAS
DE
OPERACION

1) Utilizacion de Audiovisuales de acuerdo al Protocolo de Operacién Normalizado
para respuesta de emergencias del Distrito Metropolitano de Quito.

2) Llevar consigo equipo de comunicacidn portatil para un desempefio eficaz y
eficiente en la atencion de la emergencia

3) Se activara cuatro tipos de alarma:
¢ 1tono de sirena (emergencias referentes a Incendios).
e 2 tonos de sirena (emergencias referentes a Rescate).
e 3tonos de sirena (emergencias referentes a ambulancia).
e 4 tonos de sirena (emergencias referentes a incendios forestales en verano y

emergencias referentes a inundaciones en invierno).

4)  El personal que trabaje operativamente debera evitar el utilizar anillos, pulseras y
cadenas.

5)  Para incendios declarados debera comandar la escena Comandante Operativo
y/o el jefe de zona correspondiente al sector.

PROCEDIMIENTO PARA ARRIBO A EMERGENCIA POR INCENDIO

DECLARADO
No. TAREAS RESPONSABLE
1 |Recepta el aviso de emergencia (Incendio Declarado) Centinela de turno.
2 |Activa la Alarma Centinela de turno.
3 | La Alarma es por Incendio, Rescate 0 Ambulancia Centinela de turno.
—
La.AIarma es por Incendio?: _ Personal (Oficial,
4 |No: La Alarma es por otra emergencia.
. ' 9 Clases y Bomberos)
Si: Se coloca equipo de proteccion completo
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Acceden hacia las unidades (Autobomba, Autotanque 'y
Ambulancia) de acuerdo a asignacion establecida previamente por

Personal (Oficial,

5 el oficial o clase al mando de la guardia en concordancia al| Clases y Bomberos)
distributivo.
Responsables al
6 Reporta la salida de emergencia a la central de radio (Kilometraje, mando de cada
Conductor y responsable al mando de la emergencia) vehiculo que sale a la
emergencia.
Averigua la informacion necesaria a la central de radio en el| Responsableal
7 ] . mando y Central de
trayecto; referente a la emergencia por atender. Radio
El incendio es estructural? Responsable al
8 |No: remitirse a procedimiento correspondiente mando y Central de
Si: remitirse a punto 9. Radio.
El incendio ha incrementado su intensidad y requiere apoyo
inmediato?: Responsable al
9 Si: Solicita a la central de radio despachar apoyo. mandoF)Q/a(d:;eg]tral de
No: remitirse punto 10.
Da las disposiciones previas al personal de la unidad de acuerdo a
: . . ” Responsable al
10 |la informacién entregada por la central de radio, para una atencion mando
rapida, eficiente y eficaz. '
11 |Reporta a la central de radio la llegada a la emergencia. Responsable al

mando

“CONTINUA EL PROCEDIMIENTO”

PROCEDIMIENTO ATENCION A EMERGENCIAS POR INCENDIO DECLARADO

No.

TAREAS

RESPONSABLE

Ubicacion adecuada de las unidades (cabe recalcar que se debera

Operador Conductor

1 |tomar las precauciones para ubicacion anticipandose a la llegada .
. de los vehiculos
de otras unidades de apoyo)
2 |Realiza evaluacion inicial de la escena. Responsable al mando
¢Se Observa humo y llamas sin control?
Si: Solicito a la central de radio el apoyo necesario de recurso
3 | . Responsable al mando
hidrico y personal.(remitirse punto 6)
No: Realizo evaluacién secundaria (remitirse punto 4).
Determinar si son suficien los recur xisten n
4 ete ar si son suficie tes los recursos existentes en ese Responsable al mando
momento para la culminacion del amago de incendio
¢ Los recursos son suficientes para apagar el incendio?
No: Solicita a la central de radio el apoyo pertinente luego de la
5 |evaluacion.(remitirse punto 10) Responsable al mando
Si: Se apaga el incendio con los recursos existentes en ese| Y Central de Radio
momento (remitirse punto 6).
. L , Personal (Oficial,
6 | Colocarse el Equipo de Respiracion Autdnoma (
Clases y Bomberos)
7 | Dispone cdmo se va atender la emergencia Responsable al mando
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Despliega lineas de manguera para inicio del ataque del incendio

Personal (Clases y

8 X
en espera de la unidades de apoyo Bomberos)
Comunica a la central de radio sus antecedentes, asi como las
9 diferentes circunstancias que se puede presentar durante la Responsable al
emergencia, como apoyo de personal, hidrico, de ambulancia, de mando.
unidades de seguridad policial, etc.
Responsables y
. . . Operadores de cada
10 |Llegan a la emergencia las diferentes unidades de apoyo .
g g POy una de las unidades de
apoyo.
Operadores
11 | Ubican las unidades de apoyo conductores de las
unidades de apoyo.
Oficial més antiguo a
12 | Crea un puesto de comando g
cargo en la escena.
13 Evalla la escena con reportes de responsables de la emergencia| Oficial mas antiguo a
anteriormente. (Traslado de mando). cargo en la escena
Se requiere méas unidades de apoyo?
14 Si: Solicito a la central de radio el apoyo necesario (remitirse | Oficial mas antiguo a
punto 17) cargo en la escena
No: trabajo con unidades presentes.(remitirse punto 15)
Delega asignaciones rapidas para actuacion en la emergencia - , .
Oficial més antiguo a
15 |(personal de ataque, personal de relevo, personal encargado de
o cargo en la escena
abastecimiento, personal de control de la escena, etc.).
Es necesario personal encargado en logistica? - . .
. . Oficial més antiguo a
16 | No: el personal existente se encarga de esa labor.
AR o cargo en la escena
Si: activa area encargada de logistica
- . , L Oficial més antiguo a
17 | Solicita la presencia del &rea de logistica. g
cargo en la escena
Logisti rasl ntrola material herramien . -
18 |Log stc_a, traslada y controla materiales, herramientas e Gestion de Siniestros
hidratacion.
. . e . Oficial més antiguo a
19 | Comunica a la central de radio la finalizacion de la emergencia. g
cargo en la escena
. . . . Oficial més antiguo a
20 | Delega funciones de peritaje o causas probables de incendio g
cargo en la escena
21 Dispone a unidades de apoyo no necesarias regresar a las| Oficial mas antiguo a
estaciones. cargo en la escena
Oficial o clase al
S . mando de cada
22a | Recibe disposicion de comandante de escena .
estacion presente en la
emergencia
Oficial o clase al
238 Verifica el estado de su personal fisica, psicoldgica y mando de cada
emocionalmente estacion presente en la
emergencia
242 Constata el material y herramientas utilizado en la emergencia que | Personal (Clasesy
se encuentre completo. Bomberos)
. Personal (Oficial,
252 | Acceden a la unidad para retornar al cuartel. (
Clases y Bomberos)
Oficial o clase al
262 | Comunica el retorno a la estacion. mando de cada

estacion presente en la
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emergencia

278

Reporta la llegada a la estacion.

Oficial o clase al
mando de cada
estacion presente en la
emergencia

22b

Realiza disposiciones secundarias, vigilancia o retirada total de la
escena.

Oficial més antiguo a
cargo en la escena

23b

Reporta a la Central de radio que se retira de la emergencia
dejando en condiciones seguras.

Oficial més antiguo a
cargo en la escena

28

Relne al personal de guardia en la estacion y establece sus
falencias y virtudes en la atencion de la emergencia suscitada para
asi establecer conclusiones y recomendaciones para un mejor
funcionamiento y cooperacion conjunta de préximas emergencias

Oficial o clase al
mando de cada
estacion presente en la
emergencia

29

Elabora el parte respectivo

Oficial o clase al
mando de cada
estacion presente en la
emergencia

“FIN DEL PROCEDIMIENTO”

ANEXOS

FLUJOGRAMA
a. Arribo a emergencia para Incendios Declarados.
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 1 de 2

PROCESO: Gestion de siniestros FORMULARIO N°: 02
SUBPROCESO: Coordinacién de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
PRODUCTO: Control de Incendios (Arribo a Emergencia por Incendio Declarado)

INICIO
CENTINELA DE 1
TURNO Recepta el aviso de emergencia (Incendio
Declarado)

.

2
Activa la Alarma

I

3
La Alarma es por Incendio, Rescate o Ambulancia

4
La Alarma es por
Incendio?:

NO——{ La alarma es por olra emergencia

Sl
v

PERSONAL (OFICIAL,
CLASES Y Se coloca equipo de Proteccion Personal Completo
BOMBEROS)

.

Acceden hacia las unidades (Autobomba,
Autotangue y Ambulancia) de acuerdo a asignacion
establecida previamente por el oficial o clase al
mando de la guardia en concordancia al distributivo

RESPONSABLE r
AL MANDO DE &

AN Reporta la salida de emergencia a la central de radio
EMERGENCIA (Kilometraje, Conductor v I’GSD?HSEUG al mando de
la emergencia)
v
7
RESPONSABLE AL Averigua la informacion necesaria a la central de
MANDO / CENTRAL radio en el trayecto; referente a la emergencia por
DE RADIO atender.

Elaborado por: Eber Arroyo Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 2

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
PRODUCTO: Control de Incendios (Arribo a Emergencia por Incendio Declarado)

8

El incendio es estructural? NO—p remitirse a procedimienta

correspondiente

9
Elincendio a incrementada
su intensidad y requiere
apoyo inmediato?:

Solicita a la central de radio despachar
apoyo.

NO

+

10
RESPONSABLE AL Da las disposiciones previas al personal de la unidad
MANDO de acuerdo a la informacién entregada por la central
de radio, para una atencion rapida, eficiente y eficaz.

1
Reporta a la central de radio la llegada a
la emergencia.

FIN

Elaborado por: Eber Arrayo Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:

b. Atencion a Emergencias para Incendios Declarados.
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 1 de 4

PROCESO: Gestién de siniestros FORMULARIO N°: 02
SUBPROCESQ: Coordinacién de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
PRODUCTO: Control de Incendios (Atencion a Emergencia por Amago de Incendio)

INICIO
OPERADOR 7
CO\N,QEE;L?SDE Ubicacion adecuada de las unidades (cabe recalcar
que se debera tomar las precauciones para

ubicacion anticipandose a la llegada de otras
unidades de apoyo)

v

RESPONSABLE AL 2
MANDO Realiza evaluacion inicial de la escena.

Solicito a la central de radio el apoyo

3
¢Se Observa humo y llamas sir |—»  necesario de recurso hidrico y

control?

personal
NO
¥
Realizo evaluacion secundaria
4
Determina si son suficientes los recursos existentes
en ese momento para |a culminacion del amago de
incendio
RESPONSABLE 5
AL MANDO | ¢Los recursos son Solicita a la central de radio el apoyo
CENTRAL DE ficiente N HA
RADIO su c'eeT ;ig:(;iao:pagar NO pertinente luego de la evaluacion

Sl

v

Se apaga el incendio con los recursos existentes en
ese momento

PERSONAL l

(OFICIAL, .
CLASES, z ®—> -
BOMBEROS) Colocarse el Equipo de Respiracion Auténoma

¥

RESPONSABLE AL 7
MANDO " :
Dispone cémo se va atender la emergencia

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:




101

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 4

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
PRODUCTO: Control de Incendios (Atencién a Emergencia por Amago de Incendio)

PERSONAL (CLASES
Y BOMBEROS)

RESPONSABLE AL
MANDO

RESPONSABLE AL
MANDO Y
OPERADORES DE
CADA UNA DE LAS
UNIDADES DE

OPERADORES DE
CADA UNA DE LAS
UNIDADES DE
APOYO.

[ COMANDANTE DE LA
ESCENA

8
Despliega lineas de manguera para inicio del ataque
del incendio en espera de la unidades de apoyo

!

Comunica a la central de radio sus antecedentes, asi
como las diferentes circunstancias que se puede
presentar durante la emergencia, como apoyo de
personal, hidrico, de ambulancia, de unidades de

seguridad policial, etc.

10
Llegan a la emergencia las diferentes unidades de 4—@
apoyo

11
Ubican las unidades de apoyo

'

12
Crea un puesto de comando

|

13
Evalua la escena con reportes de responsables de la
emergencia anteriormente. (Traslado de mando).

14
Se requiere mas

unidades de apoyo? |—»  Solicito a la central de radio el apoyo necesario

NO
v

trabajo con unidades presentes

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 3 de 4

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
PRODUCTO: Control de Incendios (Atencion a Emergencia por Amago de Incendio)

15
Delega asignaciones rapidas para actuacion en la
emergencia (personal de ataque, personal de relevo,
personal encargado de abastecimiento, personal de
control de la escena, etc).

16
Es necesario
personal encargado
en logistica?

el personal existente se encarga de

NO—» esa labor

Sl

¥

acliva area encargada de logistica

|

17
Solicita la presencia del area de logistica.

.

18
GESTION DE Logistica traslada y controla materiales,
SINIESTROS herramientas e hidratacion.

|

19
COMANDANTE DE LA Comunica a la central de radic la finalizacién de la
ESCENA emergencia

20
Delega funciones de peritaje o causas probables de
incendio

:

21
Dispone a unidades de apoyo no necesarias
regresar a las estaciones.

2

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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PROCESO:
SUBPROCESO:
PRODUCTO:

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion de siniestros
Coordinacion de Respuesta a Incendios y Materiales Peligrosos
Control de Incendios (Atencién a Emergencia por Amago de Incendio)

Pagina 4 de 4

FORMULARIO N°: 02

OFICIAL O CLASE AL
MANDO DE CADA
ESTACION
PRESENTE EN LA
EMERGENCIA

PERSONAL (OFICIAL,
CLASES,
BOMBEROS)

OFICIAL O CLASE AL
MANDO DE CADA
ESTACION

PRESENTE EN LA
EMERGENCIA

1

l

22a
Recibe disposicion de comandante de
escena

'

23a
Verifica el estado de su personal fisica,
psicoldgica y emocionalmente

v

24a
Constata el material y herramientas
utilizado en la emergencia que se
encuentre completo

¥

25a
Acceden a la unidad para retornar al
cuartel.

l

26a
Comunica el retorno a la estacion.

I

27a
Reporta la llegada a la eslacion.

l

B 22b ) COMANDANTE DE LA
Solicita la presencia del area de ESCENA
logistica.
v
23b

Reporta a la Central de radio que se
retira de la emergencia dejando en
condiciones seguras.

'

28

emergencias

Reune al personal de guardia en la estacion y
establece sus falencias y virtudes en la atencion de
la emergencia suscitada para asi establecer
conclusiones y recomendaciones para un mejor
funcionamiento y cooperacian conjunta de préximas

v

29

Elabora el parte respectivo

FIN

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

1.
a. N/A

RESOLUCIONES
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1. GLOSARIO

INCENDIO DECLARADO

Etapa de combustién con propagacion horizontal y vertical del fuego, que no puede ser
controlado con extintores portatiles ni con mangueras de gabinete, y que requiere ropa de
proteccion personal contra incendios, Equipo de Respiracién Auténoma y lineas de ataque

con volumenes superiores a 100 GPM por varios minutos, horas o dias para su extincion.

AUTOBOMBA
Vehiculo de Bomberos que posee una bomba propulsora de agua, de no menos de 250
GPM de capacidad estimada, tanque de agua y mangueras, cuya finalidad es la de combatir

incendios estructurales y afines.

AUTOTANQUE

Vehiculo de Bomberos que de poseer bomba propulsora de agua, esta no sera de menos de
250 GPM de capacidad estimada, tanque de agua de no menos de 1000 galones de
capacidad, mangueras y equipo de combate de incendios y abastecimiento, cuya funcion
primordial es la de combatir incendios estructurales y afines, o el abastecimiento de

autobombas.

PARTE
Informe o documento estdndar y detallados de cada una de las actividades realizadas

durante la atencion de la emergencia suscitada.
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C.1.2 Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias

C.1.2.1. Control de emergencias con productos quimicos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

EDICION: No. 01

PROCESO: GESTION DE SINIESTROS

SUBPROCESO: COORDINACION DE RESPUESTA A
RESCATES, DESASTRES Y OTRAS EMERGENCIAS

CODIGO: CI-C.1.2.1

CB-DMQ | pPRODUCTO: CONTROL DE EMERGENCIAS CON
PRODUCTOS QUIMICOS
OBJETIVO: Normalizar y mantener una coordinacién general para actuacion de
emergencias con productos quimicos
RESPONSABLE: Comandante Operativo, Jefe de Zona, Responsable al mando de la
Emergencia.
INVOLUCRADOS: | Comandancia Operativa, Jefaturas Zonales, Personal Operativo del CB-
DMQ.
FRECUENCIA: Por Emergencia Atendida
ENTRADA: PROVEEDOR: | Personal del CB-DMQ, Comandancias, Jefaturas
Zonales.
INSUMOS: Personal Operativo de la Estacion Asignada en
atencion de la emergencia, Equipo de Proteccion
Personal, Equipo de Respiracién Autbnoma, Material
para combate de incendios (mangueras, Monitores,
hachas, etc.), Material y Herramientas de Rescate y
Salvamento, Vehiculos de Emergencia (Autobomba,
Autotanque y Ambulancia), Equipo de extincion para
incendios incipientes (Extintores Portéatiles).
SALIDA: CLIENTE: Comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.
PRODUCTO: | Informe o Parte correspondiente a la emergencia ,
Desempefio en la atencion de emergencia,
REGISTROS: Parte de Incendios.
TECNOLOGICOS: | Autobombas, Autotanque y Ambulancias, Sistema
RECURSOS: Cafs, Equipo de Respiracion Auténoma, Equipo de

Proteccion Personal, Equipo de Rescate, Equipo de
Computacion, Sistema GPS, Espuma AAAF.

HUMANOS: Oficial o Clase al mando de la Emergencia,
Bomberos o clases Operativos de la Estacion.
FISICOS: Infraestructura completa de una estacion de

Bomberos.

NORMATIVIDAD:
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LEYES: Ley de Defensa Contra Incendios.

1. Toda emergencia referente a derrame de productos quimicos, se deberd
acudir con los vehiculos Unidad Hazmat, Autobomba.

2. El personal operativo para acudir a la emergencia debera utilizar equipo de
proteccion personal completo (pantalon contra incendios, chaquetdn
contra incendios, botas contra incendios, casco, guantes, hood o monja).

3. El personal operativo deberd ingresar al incendio con Equipo de
Respiracion Auténoma.

4. Se prohibe al personal cambiarse de prendas de vestir como equipos de
proteccion personal dentro del vehiculo en el trayecto a la emergencia.

5. Es totalmente prohibido que el personal operativo del cuerpo de bomberos

NORMAS DE retire la capa interna del equipo de proteccion personal del chaqueton y el
OPERACION: pantalén contra incendios.

6. El personal deberd colocarse el cinturén de seguridad dentro de los
vehiculos de emergencia antes de salir la unidad de la estacion hacia la
emergencia.

7. El Oficial o la persona con mayor antigiiedad tiene como funcién
comandar la escena de la emergencia suscitada

8. Se debera establecer obligatoriamente un puesto de Comando.

9. Los sefiores Oficiales, Bomberos y Clases acataran las disposiciones
emitidas por el sefior comandante de la escena.

10. Toda emergencia por incendio declarado deberd tener un parte de
incendio.

1) Utilizacién de Audiovisuales de acuerdo al Protocolo de Operacion
Normalizado para respuesta de emergencias del Distrito Metropolitano de
Quito.
2)  Llevar consigo equipo de comunicacion portatil para un desempefo eficaz
y eficiente en la atencion de la emergencia
POLITICAS | 3)  Se activara cuatro tipos de alarma:
OPERDAI\ECION e 1 tono de sirena (emergencias referentes a Incendios y Materiales

Peligrosos).

2 tonos de sirena (emergencias referentes a Rescate).

3 tonos de sirena (emergencias referentes a ambulancia).

4 tonos de sirena (emergencias referentes a incendios forestales en verano
y emergencias referentes a inundaciones en invierno).

PROCEDIMIENTO PARA ARRIBO A EMERGENCIA POR DERRAME DE

PRODUCTOS QUIMICOS

No.

TAREAS RESPONSABLE

1 | Recepta el aviso de emergencia (Derrame de productos quimicos) Centinela de turno.

2 | Activa la Alarma

Centinela de turno.

3 | La Alarma es por Incendio, Rescate 0 Ambulancia Centinela de turno.

La Alarma es por Incendio?

No: La Alarma es por otra emergencia.

Si:  Da aviso al personal que la emergencia es por derrame de
productos quimicos.

Centinela de turno.
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Conoce que clase de quimico es?

Centinela de turno /

5 N_g: arrlba_mos ala emergencia para reconocer e identificar. Central de Radio
Si:  Daaviso al personal el tipo de quimico derramado.
Acceden hacia las unidades (Unidad Hazmat, Autobomba, vy -
. . ., . . Personal (Oficial,
Ambulancia) de acuerdo a asignacion establecida previamente por el
6 . . . P Clases y Bomberos)
oficial o clase al mando de la guardia en concordancia al distributivo.
Averigua la informacidn necesaria a la central de radio en el trayecto;
7 . Responsable al mando
referente a la emergencia por atender.
Existe personas Afectadas?
Si: Solicita apoyo de mas ambulancia como apoyo si el caso es
8 . Responsable al mando
pertinente
No: Arribamos a la emergencia para reconocer e identificar
Da las disposiciones previas al personal de la unidad de acuerdo a la
9 |. . . Responsable al mando
informacion entregada por la central de radio.
10 | Reporta a la central de radio la llegada a la emergencia. Responsable al mando
“CONTINUA PROCEDIMIENTO”
PROCEDIMIENTO ATENCION A EMERGENCIAS POR DERRAME DE
PRODUCTOS QUIMICOS
No. TAREAS RESPONSABLE
1 | Ubicacién adecuada de las unidades (Zona Fria) Operador anductor
de los vehiculos
2 | Establezco un puesto de comando Responsable al mando
3 | Realiza evaluacion inicial de la escena. Responsable al mando
4 | Hace contacto con personas o curiosos (Si los hubiera) Responsable al mando
¢Analizo si hay personas afectadas? o
5 |Si: Enfoco mis acciones para el rescate del paciente CPIersonag (OEC'aL
No: Defino el tipo de accidente y material involucrado ase y Bomberos)
6 | Definir la peligrosidad del quimico derramado Responsable al mando
7 | Establece el plan de accion para atencién de la emergencia Personal (Oficial,
Clase y Bomberos)
¢ Se encuentra Policia Nacional?
Si: coordino para la delimitacion del lugar bajo criterios del personal Responsable al mando
8 | del cB-DMQ / Central de Radio
No: Solicito apoyo de policia nacional.
- L - Personal (Oficial,
9 | Delimitar el lugar para la atencion de la emergencia Clase y Bomberos)
10 El personal se equipa con el equipo de proteccion para materiales| Personal (Clase 'y
peligrosos. Bomberos)
. Personal (Clase y
11 |Ingresa al lugar precavidamente. Bomberos)
12 | Se rescata y/o suministra Atencion Prehospitalaria. Personal (Clase y
Bomberos)
13 | Traslada al paciente Personal (Clase y
Bomberos)
14 | Se descontamina al paciente y rescatistas Personal (Clase y

Bomberos)
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Se traslada a la ambulancia y posterior a una casa de salud para

Personal (Clase y

15 tratamiento médico. Bomberos)
i i Personal (Clase y
Ingresa y realiza el taponamiento de la fuga.
10 | oY P : Bomberos)
17 |Finaliza el control Personal (Clase y
Bomberos)
18 |Retiro de restos del accidente Personal (Clase y
Bomberos)
19 | Descontaminacién del material resultante Personal (Clase y
Bomberos)
20 | Lavado del &rea Personal (Clase 'y
Bomberos)
21 |Retiro y descontaminacion de los bomberos que ingresaron. Personal (Clase y
Bomberos)

22

Evaluacién de la accion

Personal (Oficial,
Clase y Bomberos)

23

Recogen y comprueban los equipos y materiales (estado y cantidad
correcta)

Personal (Clases y
Bomberos)

24

Reporta la sintesis de la emergencia a la central de radio asi como su
retirada del lugar

Responsable al mando

25

Reporta la llegada a la estacion.

Responsable al mando
de cada vehiculo

26

Reune al personal de guardia en la estacion y establece sus falencias
y virtudes en la atencion de la emergencia y establece conclusiones y
recomendaciones

Responsable al
mando.

27

Elabora el parte respectivo

Responsable al mando

“FIN DEL PROCEDIMIENTO”

ANEXOS
FLUJOGRAMA

a. Arribo a emergencia por derrame de productos quimicos
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PROCESO:
SUBPROCESO:
PRODUCTO:

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA

Gestion de siniestros
Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
Control de Emergencias con productos quimicos

DE FLUJO Pagina 1 de 2

FORMULARIO N°: 02

CENTINELA DE
TURNO

CENTINELA DE
TURNO / CENTRAL
DE RADIO

PERSONAL (OFICIAL,

CLASES Y
BOMBEROS)

INICIO

1
Recepta el aviso de emergencia (Derrame de
praductos quimicos)

v

2
Activa la Alarma

}

3
La Alarma es por Incendio, Rescate o Ambulancia

4
La Alarma es por
Incendio?:

Sl

¥

O— La alarma es por otra emergencia

Da aviso al personal que la emergencia es por
derrame de productos quimicos.

5
Conoce que clase
de quimico es?

arribamos a la emergencia para
reconocer e identificar.

sl
v

Da aviso al personal el tipo de quimico
derramado.

A

6
Acceden hacia las unidades (Unidad Hazmat,
Autobomba, y Ambulancia) de acuerdo a asignacion
establecida previamente por el oficial o clase al
mando de la guardia en concordancia al distributivo.

&

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 2

PROCESO: Gestién de siniestros FORMULARIO N°: 02

SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Emergencias con productos quimicos

7

RESPONSABLE AL . N . .
MANDO Averigua la informacion necesaria a la central de
radio en el trayecto; referente a la emergencia por

atender.

RESPONSABLE AL

': 8 . .

MANDO / CENTRAL . Solicita apoyo de mas ambulancia

DE RADIO Existe personas sl » como apoyo si el caso es pertinente
Afectadas?

NO

v

Arribamos a la emergencia para
reconacer e identificar

}

9

RESPSE:S%"E AL Da las disposiciones previas al personal

! de la unidad de acuerdo a la informacion
entregada por la central de radio, para
una atencién répida, eficiente y eficaz.

l

10
Reporta a la central de radio la llegada a
la emergencia.

FIN

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:

b. Atencion a Emergencias por derrame de productos quimicos.
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 1 de 4

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestién de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Emergencias con productos quimicos (atencién de la emergencia)
INICIO
OPERADOR
[ CONDUCTOR DE
VEHICULO /
RESPONSABLE AL 1
MANDO Ubicacion adecuada de las unidades (Zona Fria)

RESPONSABLE
AL MANDO 2
Establezco un puesto de comando

Realiza evaluacion inicial de |la escena.

A,

4
Hace contacto con personas o curiosos (Si los
hubiera)

PERSONAL 5
(OFICIAL, CLASES, . :
BOMBEROS) 2Analizo si hay | Enfoco mis acciones para el

rescate del paciente

personas afectadas?

NO
¥

Defino el tipe de accidente y material involucrado

RESPONSABLE 6
AL MANDO Definir la peligrosidad del quimico derramado

A4
PERSONAL 7

EOF;ga;E%ng;ES' Establece el plan de accion para atencidn de la
emergencia

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 4

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Emergencias con productos quimicos (atencién de la emergencia)
RESPONSABLE AL
MANEE’EﬁE’gRM 456 encusntra Policia I coordino para la delimitacién del lugar bajo criterios

Nacional? del personal del CB-DMQ

NO

Solicito apoyo de policia nacional.

}

PERSONAL (OFICIAL, - e )
CLASES Y Delimitar el lugar para la atencion de la emergencia
BOMBEROS) (De acuerdo a protocolos establecidos en la Guia de

respuesta en emergencias de materiales peligrosos)

}

10
El personal se equipa con el equipe de proteccion
para materiales peligrosos.

v

1
Ingresa al lugar precavidamente

Y

12
Se rescata y/o suministra Atencion
Prehospitalaria.

'

13
Traslada al paciente

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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SUBPROCESO:
PRODUCTO:

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 3 de 4

0.
PROCESO: Gestion de siniestros FOSMULAR O N2
Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
Control de Emergencias con productos quimicos (atencién de la emergencia)

14
Se descontamina al paciente y rescatistas

}

15
Se traslada a la ambulancia y posterior a una casa
de salud para tratamiento médico.

!

16
Ingresa y realiza el taponamiento de la fuga.

Y

17
Finaliza el control

1
Retiro de restos del accidente

]

19
Descontaminacion del material resultante

A

20
Lavado del area

'

21
Retiro y descontaminacion de los
bomberos gue ingresaron

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 4 de 4

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Emergencias con productos quimicos (atencién de la emergencia)

22
Evaluacion de la accion

!

23
Recogen y comprueban los equipos y materiales
(estado y cantidad correcta)

v
24

RESPONSABLE AL ) .
MANDO Reporta la sintesis de la emergencia a la central de
radio asi como su retirada del lugar

A 4

RESPONSABLE AL
MANDO DE CADA 25
VEHICULO Reporta la llegada a la estacion.

A,

26
Reune al personal de guardia en la estacion y establece sus falencias y

RESPONSABLE AL
MANDO virtudes en la atencion de la emergencia suscitada para asi establecer
conclusiones y recomendaciones para un mejor funcionamiento y
cooperacion conjunta de proximas emergencias

27
Elabora el parte
respectivo

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fecha: 2013

Il. RESOLUCIONES
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a. N/A
I11. GLOSARIO

DERRAME DE PRODUCTOS QUIMICOS

Es una emergencia que ocurre cuando las operaciones, sustancias, equipos 0 personas salen
de control con consecuencias dafiinas para la salud, la seguridad o el ambiente.

Estas emergencias se relacionan directamente con productos quimicos en sus diferentes

caracteristicas, estados, etc.

UNIDAD DE RESCATE (UNIDAD HAZ-MAT)
Vehiculos especiales que contienen diferente equipo, herramientas y recurso humano para
ejecutar actividades de actuacion en emergencias causadas por productos quimicos o

materiales y peligrosos.

AUTOBOMBA
Vehiculo de Bomberos que posee una bomba propulsora de agua, de no menos de 250
GPM de capacidad estimada, tanque de agua y mangueras, cuya finalidad es la de combatir

incendios estructurales y afines.
PARTE

Informe o documento estdndar y detallados de cada una de las actividades realizadas

durante la atencion de la emergencia suscitada.

C.1.2.2. Arribo a Emergencia por incendio tipo vehicular

n‘%" MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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cB-DMQ | PROCESO: GESTION DE SINIESTROS EDICION: No. 01
SUBPROCESO: COORDINACION DE RESPUESTA A CODIGO: CI-1.2.2
RESCATES, DESATRES Y OTRAS EMERGENCIAS
PRODUCTO: CONTROL DE INCENDIOS (INCENDIO
TIPO VEHICULAR)
OBJETIVO: Normalizar y mantener una coordinacion general para actuacion de
emergencias de incendios vehiculares, en todas las estaciones del CB-
DMQ.
RESPONSABLE: Comandante Operativo, Jefe de Zona, Responsable al mando de la
Emergencia.
INVOLUCRADOS: Comandancia Operativa, Jefaturas Zonales, Personal Operativo del
CB-DMQ.
FRECUENCIA: Por Emergencia Atendida
ENTRADA: PROVEEDOR: | Personal del CB-DMQ, Comandancias, Jefaturas
Zonales.
INSUMOS: Personal Operativo de la Estacion Asignada en
atencion de la emergencia, Equipo de Proteccion
Personal, Equipo de Respiraciéon Auténoma,
Material para combate de incendios (mangueras,
Monitores, hachas, etc.), Vehiculos de
Emergencia (Autobomba y Autotanque), Equipo
de extincion para incendios incipientes (Extintores
Portétiles).
SALIDA: CLIENTE: Comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.
PRODUCTO: Informe o Parte correspondiente a la emergencia ,
Desempefio en la atencion de emergencia,
REGISTROS: Parte de Incendios.
TECNOLOGICOS: | Autobombas y Autotanque, Sistema Cafs,
RECURSOS: Equipo de Respiracion Auténoma, Equipo de
Proteccién Personal, Equipo de Computacion,
Sistema GPS, Espuma AAAF.
HUMANOS: Oficial o Clase al mando de la Emergencia,
Bomberos o clases Operativos de la Estacion.
FISICOS: Infraestructura completa de una estacion de
Bomberos.

NORMATIVIDAD:

LEYES: Ley de Defensa Contra Incendios.
NORMAS DE | 1. Toda emergencia referente a incendio vehicular se deberd acudir con los
OPERACION: vehiculos Autobomba y Autotanque.

2. El personal operativo para acudir a la emergencia debera utilizar equipo de
proteccion personal completo (pantaldn contra incendios, chaquetén contra
incendios, botas contra incendios, casco, guantes, hood o monja).

3. Se prohibe al personal cambiarse de prendas de vestir como equipos de
proteccion personal dentro del vehiculo en el trayecto a la emergencia.

4.  Es totalmente prohibido que el personal operativo del cuerpo de bomberos
retire la capa interna del equipo de proteccion personal del chaqueton vy el
pantal6n contra incendios.

5. Para el ataque del fuego el personal debera colocarse siempre el equipo de
respiracion autbnoma.

6. El personal deberd colocarse el cinturon de seguridad dentro de los
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7.

8.

9.

vehiculos de emergencia antes de salir la unidad de la estacién hacia la
emergencia.

El operador conductor de la unidades de emergencia debera aplicar la
conduccion a la defensiva apegado a la ley de transito. (recordemos que es
responsabilidad del conductor trasladar al personal y al vehiculo seguros al
lugar de la emergencia.

El Oficial o la persona con mayor antigtiedad tiene como funcién comandar
la escena de la emergencia suscitada

Los sefiores Oficiales, Bomberos y Clases acataran las disposiciones
emitidas por el sefior comandante de la escena.

10. Toda emergencia debera tener un parte.

POLITICAS
OPERACION

DE

1.

2.

3.

4.

Utilizacion de Audiovisuales de acuerdo al Protocolo de Operacion
Normalizado para respuesta de emergencias del Distrito Metropolitano de
Quito.
Llevar consigo equipo de comunicacién portatil para un desempefio eficaz y
eficiente en la atencion de la emergencia
Se activara cuatro tipos de alarma para aviso al personal en la estacion sobre
la emergencia:

1 tono de sirena (emergencias referentes a Incendios).

e 2 tonos de sirena (emergencias referentes a Rescate).

e 3 tonos de sirena (emergencias referentes a ambulancia).

e 4 tonos de sirena (emergencias referentes a incendios forestales en verano y
emergencias referentes a inundaciones en invierno).
Para incendios vehiculares de gran magnitud debera comandar la escena
Comandante Operativo y/o el jefe de zona correspondiente al sector.

PROCEDIMIENTO PARA ARRIBO A EMERGENCIA POR INCENDIO VEHICULAR.

No.

TAREAS RESPONSABLE

1 | Recepta el aviso de emergencia (Incendio Vehicular) Centinela de turno.

2 | Activa la Alarma

Centinela de turno.

3 |LaAlarma es por Incendio, Rescate 0 Ambulancia Centinela de turno.

La Alarma es por Incendio?:
4 | No: La Alarma es por otra emergencia
Si: Se coloca equipo de proteccion completo

Personal (Oficial,
Clases y Bomberos)

Acceden hacia las unidades (Autobomba y Autotanque) de acuerdo
5 |aasignacion establecida previamente por el oficial o clase al mando
de la guardia en concordancia al distributivo.

Personal (Oficial,
Clases y Bomberos)

Responsables al

6 Reporta la salida de emergencia a la central de radio (Kilometraje, mando de cada
Conductor y responsable al mando de la emergencia) vehiculo que sale a la
emergencia.
. Averigua la informacion necesaria a la central de radio en el| Responsable al mando

trayecto; referente a la emergencia por atender. y Central de Radio.

El incendio es vehicular?
8 | No: remitirse a procedimiento correspondiente.
Si: remitirse a punto 9.

Responsable al mando
y Central de Radio.

El incendio es de un vehiculo liviano?:
9 |Si: Comunica a las unidades que se dirigen a la atencion de la
emergencia que es un vehiculo liviano. (Remitase punto 11).

Responsable al mando
/ Central de Radio
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No: Es un vehiculo pesado (remitase punto 10)

10

El vehiculo pesado transporta combustible o quimicos?

Si: Comunica a las unidades que se dirigen a la atencion de la
emergencia y despacha el apoyo pertinente.

No: Comunica a las unidades que se dirigen a la atencién de la
emergencia que no transporta materiales peligrosos o flamables.
(Remitirse punto 11)

Responsable al mando
/ Central de Radio

11

Da las disposiciones previas al personal de la unidad de acuerdo a la
informacién entregada por la central de radio, para una atencion
rapida, eficiente y eficaz.

Responsable al
mando.

12

Reporta a la central de radio la llegada a la emergencia.

Responsable al mando

“CONTINUA EL PROCEDIMIENTO”

PROCEDIMIENTO ATENCION A EMERGENCIAS POR INCENDIO VEHICULAR

No. TAREAS RESPONSABLE
L, . Operador Conductor
1 |Ubicacion adecuada de las unidades. P .
de los vehiculos

2 | Realiza evaluacion inicial de la escena Responsable al mando
Determinar si son suficientes los recursos existentes en ese momento

3 . . . Responsable al mando
para la culminacion del incendio.

Los recursos son suficiente para apagar el incendio?
No: Solicita a la central de radio el apoyo necesario luego de la

4 |evaluacion. Responsable al ma_ndo
Si: Se apaga el incendio con los recursos existentes en ese momento | Y Ceéntral de Radio
(remitirse punto 5).

. L, , Personal (Oficial,

5 | Colocarse el Equipo de Respiracion Autdnoma (

Clases y Bomberos)
Dispone como ué herramientas utilizar para atender la

6 P . y 4 P Responsable al mando
emergencia.

7 Apaga con extintores portatiles y/o linea de ataque presurizada en | Personal (Clasesy
mano el flagelo. Bomberos)
Comunica a la central de radio sus antecedentes, asi como las

8 diferentes circunstancias que se puede presentar como apoyo de Responsable al
personal, hidrico, de ambulancia, de unidades de seguridad policial, mando.
etc.

9 Emitir recomendaciones de prevencion a las personas afectadas si el |  Personal (Oficial,
caso es pertinente, luego de concluir la atencion de la emergencia. Clases y Bomberos)

10 Verifica el estado de su personal fisica, psicolégica y Responsable al
emocionalmente mando.

11 Guardar el material y herramientas utilizadas en la atencién de la| Personal (Clasesy
emergencia. Bomberos)
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12

Reporta la sintesis de la emergencia asi como su retirada del lugar

Responsable al
mando.

13

Reporta la llegada a la estacion.

Responsables al
mando del vehiculo
de emergencia

14

Reune al personal de guardia en la estacion y establece sus falencias
y virtudes en la atencion de la emergencia suscitada para asi
establecer conclusiones y  recomendaciones para un mejor
funcionamiento y cooperacion conjunta de préximas emergencias

Responsable al mando
de la guardia.

15

Elabora el parte respectivo

Responsable al mando
de la guardia.

“FIN DEL PROCEDIMIENTO”

ANEXOS

FLUJOGRAMA
a. Arribo a emergencia por Incendio Vehicular
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 1 de 2

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacién de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Incendios (incendio tipo vehicular) arribo a emergencia

INICIO
CENTINELA DE 1
TURNO Recepta el aviso de emergencia (Incendio
Vehicular)

v

Activa la Alarma

!

3
La Alarma es por Incendio, Rescate o Ambulancia

La Alarma es por NO———p Laalarma es por otra emergencia

Incendio?:

Sl
h 4
PERSONAL (OFICIAL,
CLASES Y Se coloca equipo de Proteccion Personal Completo
BOMBEROS)
Acceden hacia las unidades (Autobomba,
Autotanque y Ambulancia) de acuerdo a asignacion
establecida previamente por el oficial o clase al
mando de la guardia en concordancia al distributivo.
RESPONSABLE 3
AL MANDO DE 6
Céql?é;’:g%utf Reporta la salida de emergencia a la central de radio
EMERGENCIA (Kilometraje, Conductor y responsable al mando de
la emergencia)
Y
T
RESPONSABLE AL Averigua la informacion necesaria a la central de
MANDO / CENTRAL radio en el trayecto; referente a la emergencia por
DE RADIO atender.

&

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO
PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO

Pagina 2 de 2

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Incendios (incendio tipo vehicular) arribo a emergencia
RESPONSABLE AL
MANDO / CENTRAL —
DE RADIO Elincendio es vehicular? o

Si

Elincendio es de un
vehiculo liviano?:

NO
v

remitirse a procedimiento
correspondiente

|—»

Comunica a las unidades que se
dirigen a la atencion de la emergencia
que es un vehiculo liviano

Es un vehiculo pesado

10
El vehiculo pesado

transporta materiales
peligrosos?

NO
v

Sl—»

Comunica a las unidades que se
dirigen a la atencion de la emergencia
y despacha a la estacion mas cercana

con unidad de materiales peligrosos.

Comunica a las unidades que se dirigen a la
atencion de la emergencia que no transporta
materiales peligrosos o flamables

11
Comunica a las unidades que se dirigen a la
atencion de la emergencia que no transporta
materiales peligrosos o flamables

12
Reporta a la central de radio la llegada a la
emergencia.

FIN

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

b. Atencion a Emergencias por Incendio Vehicular.




122

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 1 de 2

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Incendios (incendio tipo vehicular) atencion de emergencia

OPERADOR
CONDUCTOR DE
VEHICULO

RESPONSABLE AL
MANDO

1

RESPONSABLE
L MANDO /
CENTRAL DE
RADIO

E

PERSONAL
(OFICIAL,
CLASES,

BOMBEROS)

RESPONSABLE AL
MANDO

|

PERSONAL
(CLASES,
BOMBEROS)

E

INICIO

1
Ubicacion adecuada de las unidades

v

Realiza evaluacion inicial de la escena.

}

3
Determinar si son suficientes los recursos existentes
en ese momento para la culminacién del amago de
incendio.

4
Los recursos son
suficiente para apagar
el incendio?

NO

v

Se apaga el incendio con los recursos existentes en
ese momento

l

5
Colocarse el Equipo de Respiracion Autdnoma

!

[
Dispone como y que herramientas utilizar para
atender la emergencia.

v

7
Apaga con extintores portatiles y/o linea de ataque
presurizada en mano el flagelo.

Solicita a la central de radio el apoyo
pertinente luego de la evaluacion.

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 2

FORMULARIO N°: 02

PROCESO: Gestion de siniestros
SUBPROCESO: Coordinacion de Respuesta a rescates, desastres y otras emergencias
PRODUCTO: Control de Incendios (incendio tipo vehicular) atencién de emergencia

RESPONSABLE AL
MANDO

PERSONAL

(OFICIAL,
CLASES,
BOMBEROS)
RESPONSABLE AL
MANDO
PERSONAL (CLASES
Y BOMBEROS)
RESPONSABLE AL
MANDO

RESPONSABLE AL
MANDO DE CADA
VEHICULO QUE SALE

A LA EMERGENCIA

RESPONSABLE AL

MANDO DE LA
GUARDIA

Comunica a la central de radio sus antecedentes, asi
como las diferentes circunstancias que se puede
presentar como apoyo de personal, hidrico, de
ambulancia, de unidades de seguridad policial, etc.

¥

9
Emitir recomendaciones de prevencion a las
personas afectadas si el caso es pertinente, luego de
concluir la atencion de la emergencia.

!

10
Verifica el estado de su personal fisica, psicologica y
emocionalmente

}

11
Guardar el material y herramientas
utilizadas en la atencion de la
emergencia

v

12
Reporta la sintesis de la emergencia asi como su
retirada del lugar

v

13
Reporta |a llegada a la estacion.

v

14
Reune al personal de guardia en la estacidn y
establece sus falencias y virtudes en la atencién de
la emergencia suscitada para asi establecer
conclusiones y recomendaciones para un mejor
funcionamiento y cooperacion conjunta de préximas
emergencias

]

15
Elabora el parte respectivo

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:

1. RESOLUCIONES

a. N/A
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II. GLOSARIO

AUTOBOMBA
Vehiculo de Bomberos que posee una bomba propulsora de agua, de no menos de 250
GPM de capacidad estimada, tanque de agua y mangueras, cuya finalidad es la de combatir

incendios estructurales y afines.

AUTOTANQUE

Vehiculo de Bomberos que de poseer bomba propulsora de agua, esta no sera de menos de
250 GPM de capacidad estimada, tanque de agua de no menos de 1000 galones de
capacidad, mangueras y equipo de combate de incendios y abastecimiento, cuya funcion
primordial es la de combatir incendios estructurales y afines, o el abastecimiento de

autobombas.

PARTE
Informe o documentado estandar y detallados de cada una de las actividades realizadas

durante la atencién de la emergencia suscitada.

C.2. GESTION DE PREVENCION

C.2.1. Andlisis y Evaluacion de Riesgos;

C.2.1.1.  Inspeccion de Actividades Comerciales

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

EDICION: 01

PROCESO: GESTION DE PREVENCION copieoeh-c.214
SUBPROCESO: ANALISIS Y EVALUACION DE RIESGOS

PRODUCTO: INFORME DE INPECCION DE ACTIVIDADES
COMERCIALES

CB-DMQ

Revisar y constatar el cumplimiento de todos los requisitos de la hormativa

OBJETIVO: de prevencién contra incendios vigente.
RESPONSABLE: Direccion de Prevencidn, Jefaturas Zonales, Coordinadores, Inspectores.
. | Direccion de Prevencion, Jefaturas Zonales, Coordinadores, Inspectores,
INVOLUCRADOS: Usuario Externo
FRECUENCIA: Por requerimiento
ENTRADA: PROVEEDOR: | Usuario externo
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INSUMOS: Solicitud de inspeccion, Tramifacil

SALIDA:

CLIENTE: Usuario externo

PRODUCTO: Informe de Inspeccidn de Actividades comerciales.

REGISTROS:

Informe de Inspeccion de Actividades comerciales.

RECURSOS:

TECNOLOGICOS:

Microsoft Excel, Word, Programa informéatico de
Inspecciones CB-DMQ.

HUMANOS:

Director de Prevencion, Jefes Zonales, Coordinadores,
Inspectores.

MOVILIZACION: | Vehiculos para transporte de los Inspectores.

FISICOS: Infraestructura, suministros y equipos de oficina.

NORMATIVA:

LEYES:

Ley de Defensa Contra Incendios; Normas INEN; Ordenanzas del Distrito
Metropolitano de Quito; Reglamento de Prevencién Mitigacién y Proteccion
contra Incendios; Normas Internacionales relacionadas

POLITICAS
OPERACION:

DE

1)

2)

3)
4)

5)

6)

7)

8)

Todo el personal deberé estar correctamente uniformado e identificado
como miembro del CB-DMQ.

El personal utilizard todos los instrumentos (PDAS, Céamaras
fotograficas y de video, grabadoras de audio, distanciometros, camaras
térmicas, etc.) a ellos asignados para el correcto desarrollo de sus
labores.

Las o los Inspectores seran los Unicos responsables de aprobar o negar la
inspeccion de un establecimiento.

La asesoria brindada por el personal a los usuarios externos en temas de
prevencién de incendios, es gratuita.

Todas las actuaciones del personal estardn sujetas a fiscalizaciones
tanto de Jefes Zonales, coordinador de inspectores y personal designado
por el Director de Prevencion.

Bajo ningln concepto se debera: Solicitar, aceptar o recibir, de cualquier
manera dadivas, recompensas, regalos o contribuciones en especies,
bienes o dinero, privilegios y ventajas en razon de sus funciones, para si,
sus superiores 0 de sus subalternos; sin perjuicio de que estos actos
constituyan delitos tales como: peculado, cohecho, concusion, extorsidn
o0 enriquecimiento ilicito.

En caso de incumplimiento en la inspeccion, se establecerd plazos
coordinados entre la empresa y el Inspector Técnico para la re-
inspeccidn; segun el tipo de disposiciones a cumplir. (Anexo).

ningln motivo se realizara inspecciones y re-inspecciones en locales
clausurados, sin la autorizacion de la autoridad competente.

PROCEDIMIENTO

No.

TAREAS RESPONSABLE

1 | Recepta tramites enviados a través del sistema TRAMIFACIL.

Coordinador de
Inspectores.

su cargo.

Asigna tramites por sistema e impresos a cada uno de los inspectores a| Coordinador de

Inspectores.

3 * | Recepta los tramites para inspeccion. Inspector Técnico.
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4**

Recepta tramites documentados (operativos, barridos)

Asistente
administrativo

¢Concuerdan las direcciones?

No: se verifica en paginas web como las del SRI y CNT de no
encontrar en las mismas se realiza llamada telefénica al usuario.

Si: Continua con el paso 6

Inspector.

Acude al establecimiento programado y se identifica como inspector
del CB-DMQ. (muestra identificacion)

Inspector Técnico.

Solicita al propietario o representante del establecimiento la
autorizacion para ingresar al local junto con un acompafiante por él
designado para el recorrido de las instalaciones.

Inspector Técnico

Solicita al propietario o representante la documentacion referente a
seguridad contra incendios y la constata. (segun lo indicado en las listas
de chequeo)

Inspector Técnico.

Realiza la inspeccion fisica de todas las areas del establecimiento con
su respectivo respaldo fotogréafico y de audio.

Inspector Técnico

10

¢El establecimiento cumple con la normativa contra incendios

vigente?

No: Registra en el informe técnico las disposiciones a cumplir con el
respectivo respaldo fotografico y video de ser el caso y los riesgos
encontrados, informa al propietario las disposiciones y el plazo
para el cumplimiento de las mismas (re-inspeccion), asi como las
sanciones que podrian darse de no cumplir con los requisitos en la
segunda visita.

Si:  Continua al paso 11

Inspector Técnico

11

Registra informe de inspeccion, y envia en el sistema.

Inspector Técnico

12

Firma recibo de inspeccién conjuntamente con el propietario o
representante del establecimiento y le entrega una copia del mismo.

Inspector Técnico

13

Descarga respaldos fotograficos y de audio, y los archiva
Digitalmente de una manera ordenada. (NUmero de Registro de la
empresa)

Inspector Técnico

14

Entrega al coordinador un registro indicando los informes de
Inspeccion realizados en la jornada diaria y las descargas de los
Archivos digitales de fotos y audio.

Inspector Técnico

15

Recepta archivos y hoja de trabajos individual diario.

Coordinador.

16

Archiva en orden (segiin Namero de registro) datos de audio y
fotografias

Coordinador.

*** FIN DEL PROCEDIMIENTO ***

*  Esto se lo realizara hasta que entre en funcién el nuevo sistema de Inspecciones.

Este paso se lo realizard& Unicamente en las zonas que tengan Asistente
Administrativo, en las demas zonas lo realizard el mismo Inspector.

**

ANEXOS

FLUJOGRAMA
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Gestion de Prevencion
Analisis y evaluacion de riesgos

Informe de inspeccién de actividades comerciales

INICIO

RECEPTA TRAMITES DEL
COORDINADOR > SISTEMA TRAMIFACIL
(MUNICIPIO)

L2

ASIGNA TRAMITES POR

COORDINADOR SISTEMA E IMPRESOS A CADA
"| UNO DE LOS INSPECTORES A
SU CARGO.

v

RECEPTA E IMPRIME LOS
INSPECTOR TEGNICO »  TRAMITES Y ENVIA PARA SU
L INGRESO
ASISTENTE RECEPTA LOS TRAMITES Y LOS
ADMINISTRATIVO »| INGRESA AL SISTEMA DEL CB-
L DMQ

Verifica direcciones en paginas

web como las del CNT y SRI de

no concordar se realiza llamada
telefonica al usuario.

ZCONCUERDAN LAS DIRECCIONES CON LA
ESTABLECIDAS EN LA GUIA DELA CIUDAD?

INSPECTOR TECNICO

Y

NO—pf

sl
4

ACUDE AL ESTABLECIMIENTO O ACTIVIDAD
COMERCIAL Y SE IDENTIFICA COMO MIEMBREQ
DEL CB-DMQ (MUESTRA IDENTIFICACION)

=

SOLICITA AL PROPIETARIO O REPRESENTANTE
DEL ESTABLECIMIENTO LA AUTORIZACION
PARA INGRESAR AL LOCAL JUNTO CON UN

ACOMPANANTE POR EL DESIGNADO PARA EL
RECORRIDO DE LAS INSTALACIONES.

)

SOLICITA AL PROPIETARIO O REPRESENTANTE
LA DOCUMENTACION REFERENTE A
SEGURIDAD CONTRA INCENDIOS Y LA
CONSTATA. (SEGUN LO INDICADO EN LAS
LISTAS DE CHEQUEO)

b

REALIZA LA INSPECCION FISICA DE TODAS LAS
AREAS DEL ESTABLECIMIENTO CON SU
RESPECTIVO RESPALDO FOTOGRAFICO Y DE
AUDIO

REGISTRA EN EL INFORME TECNICO LAS
DISPOSICIONES A CUMPLIR CON EL
RESPECTIVO RESPALDO FOTOGRAFICO DE
AUDIO Y VIDEO DE SER EL CASO Y LOS
RIESGOS ENCONTRADOS, INFORMA AL
PROPIETARICO LAS DISPOSICIONES Y EL PLAZO
PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS MISMAS (RE-
INSPECCION), ASI COMO LAS SANCIONES QUE
PODRIAN DARSE DE NO CUMPLIR CON LOS
REQUISITOS EN LA SEGUNDA VISITA.

¢CUMPLE EL ESTABLECIMIENTO CO
LA NORMATIVA CONTRA INCENDIOS
VIGENTE?

[=]
h 4

Sl
A 4

Y
DA A CONOCER AL PROPIETARIO O
REPRESENTANTE SOBRE LA NORMATIVA
$ LEGAL VIGENTE APLICABLE PARA LA

PROTECCION CONTRA INCENDIOS

REGISTRA INFORME DE INSPECCION, Y ENVIA
EN EL SISTEMA.

FIRMA RECIBO DE INSPECCION
CONJUNTAMENTE CON EL PROPIETARIQ O
REPRESENTANTE DEL ESTABLECIMIENTO Y LE
ENTREGA UNA COPIA DEL MISMO.

PROCESO DE
REINSPECCION

Pagina 1
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Gestion de Prevencion
Andlisis y evaluacion de riesgos
Informe de inspeccion de actividades comerciales

DESCARGA RESPALDOS FOTOGRAFICOS Y DE
> AUDIO, Y LOS ARCHIVA
DIGITALMENTE DE UNA MANERA ORDENADA.

INSPECTOR

ENTREGA AL COORDINADOR UN REGISTRO
INDICANDO LOS INFORMES DE
INSPECCION REALIZADOS EN LA JORNADA
DIARIA'Y LAS DESCARGAS DE LOS ARCHIVOS
DIGITALES DE AUDIO Y FOTOGRAFIAS.

COORDINADOR RECEPTA ARCHIVOS Y HOJAS DE TRABAJO
g DIARIO INDIVIDUAL

ARCHIVA EN ORDEN (SEGUN NUMERO DE
REGISTRO) DATOS DE AUDIO Y FOTOGRAFIAS.

FIN

. INSTRUCTIVOS
a. Reglamento de Prevencion de Incendios del Cuerpo de Bomberos del
Distrito Metropolitano de Quito
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C.2.2. Prevencion de Riesgos

C.2.2.1. Planes de Autoproteccién

EDICION: 01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCESO: GESTION DE PREVENCION
CB-DMQ | SUBPROCESO: PREVENCION DE RIESGOS
PRODUCTO: PLANES DE AUTOPROTECCION

CODIGO: CP-2.2.1

Verificar a través de la constatacién in situ, la relacidon coherente entre lo

OBJETIVO: planificado en el Plan de Autoproteccion y la realidad de la organizacion.

RESPONSABLE: |Direccion de Prevencion.

Direccion de Prevencion, Jefaturas Zonales, Coordinadores de

INVOLUCRADOS: Inspectores, Supervisores de prevencion, Inspectores, Usuario Externo.

FRECUENCIA: Por requerimiento

PROVEEDOR: Usuario Externo.

Recibo de recepcion.

ENTRADA: Plan de auto proteccion.

INSUMOS: Check list de constatacion de planes de
autoproteccion.

Recibo de constatacién favorable del plan.

CLIENTE: Usuario Externo.
SALIDA:

PRODUCTOS: Recibo de constatacién favorable del plan.

REGISTROS: Informe favorable de inspeccion.

TECNOLOGICOS: | Microsoft Excel, Word, Power Point.

Director/a de  Prevencién, Jefes  Zonales,
HUMANOS: Coordinador de Inspectores, Supervisor de
Inspectores, Inspectores

RECURSOS: -
MOVILIZACION: Vehlcglo para transporte al personal que va a los
operativos.
FISICOS: Infraestructura, suministros y equipos de oficina.
NORMATIVA:
LEYES: Ley de Defensa Contra Incendios; Normas INEN; Ordenanzas del Distrito
: Metropolitano de Quito; Reglamento de Prevencion de Incendios del CB-DMQ
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POLITICAS DE
OPERACION:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El Plan de Autoproteccion debera ser entregado en la Jefatura Zonal
correspondiente a la ubicacion de la entidad, presentando un ejemplar
original con sus respectivos anexos.

Los Planes de Autoproteccion pueden ser entregados antes o después de la
inspeccién.

Las Jefaturas Zonales organizard&n minimo tres charlas mensuales, sobre
los lineamientos para la elaboracion de Planes de Autoproteccion,
conformacion de brigadas, evacuacion y otros aspectos.

La constatacion realizada al Plan de Autoproteccién, tendra vigencia de
dos afios a partir de la fecha de realizado dicho procedimiento; siempre y
cuando no existan reformas en los procesos, reestructuraciones de la
edificacion, entre otros aspectos que modifiquen los mapas presentados, a
lo cual, se debera solicitar nueva constatacion por parte del usuario.

El recibo favorable de constatacion, con el documento fisico del Plan,
sumillado y sellado, ser& el factor a considerar dentro de los formatos de
inspeccién de las organizaciones.

El personal utilizara todos los instrumentos o equipos entregados a cada
Jefatura Zonal (PDAS, Cémaras fotograficas y de video, grabadoras de
audio, distanasiometros, cAmaras térmicas, etc.) a ellos asignados para el
correcto desarrollo de sus labores.

La asesoria brindada por el personal a los usuarios externos en temas de
prevencién de incendios, es gratuita. Todas las actuaciones del personal
estaran sujetas a auditorias o fiscalizaciones tanto del coordinador como
de personal designhado por el Director de Prevencion

PROCEDIMIENTO

No.

TAREAS RESPONSABLE

Entrega Plan de Autoproteccion con anexos para su constatacién (Un
ejemplar en fisico y otro digital en CD y formato PDF.

Usuario
externo.

Se entregara al propietario o representante legal el formato guia para la
elaboraciéon del plan de autoproteccion ( si lo requiere, caso contrario
podra descargar de la pagina web del Cuerpo de Bomberos DMQ)

Asistente
Administrativo

Recibe el Plan de Autoproteccion con anexos y lo registra en matriz
general, (ubica sello de recibido en la portada del documento y entrega
recibo de recepcion)

Asistente
Administrativo

Se entregara el Plan de Autoproteccion por ventanilla o secretaria en la
Jefatura Zonal de su jurisdiccion en la cual se debera emitir un recibido.

Usuario externo

Envia por correo interno al Coordinador de Inspectores, los ingresos de
Planes de Autoproteccion segiin matriz general.

Asistente
Administrativo.

Recibe el plan de autoproteccion con sus anexos y registra el ingreso del
documento poniendo el nimero de hojas y anexos recibidos, luego envia
por correo interno al Coordinador de Inspectores, los ingresos de Planes
de Autoproteccion segin matriz general, ademas entregara dichos
documentos en forma fisica.

Asistente
Administrativo

Entrega el (los) Plan(s) y anexos ingresados para su constatacion.

Asistente
Administrativo.

Entregara el pan de autoproteccion al inspector correspondiente de la zona
para su constatacion

Supervisor de
prevencion.

Recibe el plan con sus anexos, ubica sumilla, sello de Prevencion y
numeracion en cada hoja del plan, posteriormente programa visitas para
constatacion del Plan (informa cada dia al Coordinador de Inspectores, las

Supervisor de
prevencion.
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programaciones o visitas a realizar)

Asiste a la empresa llevando el Plan de Autoproteccion para la
constatacion, aplicara revision visual, fisica de todos los equipos contra
incendios, medidas preventivas y levantard un registros fotografico, audio

9 |ylo video (constata tomando en cuenta el anexo lista de chequeo para Inspector
constatacion de planes) de acuerdo a normativa vigente y las
capacitaciones, simulacros se estén cumpliendo de acuerdo con el
cronograma establecido por la Empresa.
10 Entrega al Coordinador de Inspectores, el archivo digital del Plan'y fecha | Supervisor de
de visita para constatacion. Prevencion.
Una vez constatado el plan de autoproteccion se procedera a:
a) Si fue favorable informara al supervisor y sumillara el documento y
el supervisor colocaré el sello del area de prevencion.
11 Inspector
b)No fue favorable informara al supervisor de las causas Yy
correcciones necesarias
Registra el archivo digital en carpeta de datos de la empresa (junto a fotos | Coordinador de
12 y audios) Inspectores.
Registrara en el formato general de ingreso del documento la informacion
entregada por el inspector a cargo de la constatacién y comunicara al Jefe i
13 . Supervisor
de Zona del no favorable para que se comunique a la empresa de lo
actuado y sugerencias.
Asiste a la empresa llevando el Plan de Autoproteccion para la
1 constatacion, aplicara revision visual y levantara registros fotografico, | Supervisor de
audio y/o video) (constata tomando en cuenta el anexo lista de chequeo | Prevencion.
para constatacion de planes)
¢El Plan de Autoproteccion si tiene relacion entre lo planteado y lo
constatado en la entidad?
Informara al propietario o representante de la empresa que debe entregar
15 |en forma digital los mapas de riegos y recursos al supervisor de Inspector
inspectores y este a su vez al Jefe de Zona para ser entregados a la
estacion de Bomberos para el caso de cualquier siniestro que se presentare
en ese lugar.
¢El Plan de Autoproteccion tiene relacion entre lo planteado y lo
constatado en la entidad? ]
16 |Si: pasaa punto 10 S“PerV'Sf.’f de
. . . . Prevencion.
No: Indica a los representantes de la entidad los ajustes a realizar en el
Plan. Regresa a punto 1.
Se informard al usuario que el tiempo de duracion del plan de i
17 L . - . L Supervisor
autoproteccion es de 2 afios si no existiere alguna cambio o remodelacién.
18 | Entrega in situ recibo de constatacion favorable Superwsgf de
Prevencion.
Cum'plid(') con este proceso y que la constata}cién sea favo[ab-le el Usuario
19 | propietario o representante legal puede continuar con su tramite para la externo.

obtencion de su Licencia Unica de Actividades Econdémicas (LUAE).
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20

Registra en la matriz general, la constatacion favorable del plan

Supervisor de
Prevencion.

21

Realizara monitoreo de control de un 10 % sobre:
a) El cumplimiento de este proceso
b) Constataciones de los planes de emergencia
c) Registro de la informacion sobre planes de autoproteccion

Jefe de Zona

*** FIN DEL PROCEDIMIENTO ***

ANEXOS

l. FLUJOGRAMA




Gestion de Prevencion
Prevencion de riesgos

Planes de autoproteccién
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USUARIO

INICIO

Entrega Plan de Autoproteccion con anexos para su

EXTERNO

ASISTENTE

constatacion (Un ejemplar en fisico y otro digital en CD

A4

y formato PDF

Recibe el Plan de Autoproteccién con anexos y lo

ADMINISTRATIVO

SUPERVISION DE

Y

registra en matriz general, (ubica sello de recibido en la
portada del documento y entrega recibo de recepcion)

¥

Envia por correo interno al Coordinador de Inspectores,
los ingresos de Planes de Autoproteccidn segin matriz

general.
v

Entrega el Plan y anexos ingresados para su

constatacion.

Recibe el plan con sus anexos, ubica sumilla, sello de
. |Prevencion y posteriormente programa visitas para

PREVENCION.

constatacion del Plan (informa cada dia al Coordinador
de Inspectores, las programaciones o visitas a realizar)

'

Entrega al Coordinador de Inspectores, el archivo
digital del Plan y fecha de visita para constatacion.

}

. |Registra el archivo digital en carpeta de datos de la

COOCRDINADOR

SUPERVISOR DE

"|empresa (junto a fotos y audios)

Asiste a la empresa llevando el Plan de
Autoproteccion para la constatacion, aplicara revision

PREVENCION

SUPERVISOR DE

» visual y levantara registros fotografico, audio y/o video)
(constata tomando en cuenta el anexo lista de chequeo
para constatacion de planes)

2El Plan de Autoproteccion tiene relacién entre I
planteado y lo constatado en la entidad?

Si

¥

PREVENCION

¥ Entrega in situ recibo de constatacion favorable

¥

Registra en la matriz general, la constatacion favorable
del plan

FIN

C.2.3.

Auditoria de Seguridad

NO—

Indica a los representantes de la
entidad los ajustes a realizar en el
Plan. Regresa a punto 1.

Pagina 1




C.2.3.1.  Visto bueno de planos
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS EDICION: 01

PROCESO: GESTION DE PREVENCION CODIGO: GP-2.3.1
SUBPROCESO: AUDITORIA DE SEGURIDAD

CB-DMQ
PRODUCTO: VISTO BUENO DE PLANOS
Revisar; verificar y aprobar el cumplimiento de todos los requisitos del
OBJETIVO: sistema de Proteccion contra Incendios previa la aprobacion de planos de
edificaciones.
RESPONSABLE: Jefatura Zonal, Inspectores Técnicos.
INVOLUCRADOS: | Jefatura Zonal, Inspectores Técnicos, Usuario Externo
FRECUENCIA: Por requerimiento
PROVEEDOR: | Usuario externo
Solicitud de aprobacién de planos, Memoria Técnica,
Solicitud de Registro de Planos, Informe de
Regulacién Metropolitana, Pago del Impuesto Predial,
Juego de Planos del Sistema Contra Incendios, Juego
de Planos Arquitectonicos.
La descripcion de estos insumos corresponde a lo
ENTRADA: contemplado en el Art. 332 (visto bueno en
. INSUMOS: edificaciones).
Se debe analizar lo establecido en los Art. 331
(urbanizaciones) y 334 (conjuntos habitacionales) del
reglamento de prevencion, mitigacion y proteccion
contra incendios.
De igual manera considerar el Art. 45 de la Ley de
Defensa Contra Incendios y Ordenanza de
Arquitectura y Urbanismo 3746.
CLIENTE: Usuario externo
SALIDA: Documento de aprobacion de visto bueno de planos y
PRODUCTO: Certificado de pago.
REGISTROS: Documentacion fisica (carpetas del proyecto) para aprobacion de visto

bueno de planos.
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Microsoft Office (Excel, Word, Project,
Power point, etc), AutoCad y similares,

TECNOLOGICOS: Programa informético de visto bueno de

planos.
RECURSOS: HUMANOS: Jefe,ZonaI, Inspectores Técnicos.
MOVILIZACION: \{eh!culo para transporte de los Inspectores
técnicos
- . Infraestructura, suministros de oficina,
FISICOS: equipos informaticos y medios de medicion.
NORMATIVA:

Constitucion Politica del Estado, Ley de Defensa Contra Incendios y su Reglamento de
Prevencion, Mitigacion y Proteccion contra incendios; Cddigo de la Construccion,

LEYES: Normas INEN; Ordenanzas del Distrito Metropolitano de Quito;; Codigos Conexos y
Normas Internacionales relacionadas

1. La documentacién para la aprobacion de visto bueno de planos, ingresara
Gnicamente al area técnica por medio del asistente administrativo.

2. Los profesionales del area técnica, seran los responsables de la validacion
del informe de visto bueno de planos.

3. El Jefe Zonal es el Gnico responsable que puede legalizar el documento de
aprobacion de visto bueno de planos.

4. En caso de ser necesario se debe aplicar medidas compensatorias por el tipo

POLITICAS qle_edificacic'?n e inconsistencias en el Reglgmento, eI'Jef'e Zonal, s’eré_ el

DE Gnico autorizado dg aprobar dichas medidas, previo informe técnico
. emitido por el profesional responsable del proyecto.

OPERACION: . . . . o

5. Laasesoria que brinda el profesional del area técnica dentro del proceso de
aprobacion de planos es gratuita.

6. Las asesorias técnicas al usuario estaran a cargo Unicamente del
responsable del proyecto; en todo caso, el responsable de los profesionales
del area y/o jefe zonal seré& encargado de dar continuidad al proceso.

7. Para la determinacion del profesional responsable de revisar y aprobar el
proyecto se lo realizara de forma aleatoria (software) y considerando la
carga de trabajo de cada técnico.

PROCEDIMIENTO
No. TAREAS RESPONSABLE
1 | Recepta carpetas con documentacion requerida en original y copia As_w}ente_
Administrativo
2 Revisa e ingresa documentacion y datos del proyecto al software Asistente
de aprobacion de planos Administrativo
3

¢ Se encuentra completa la documentacion?

No: Se rechaza el ingreso del proyecto, y se devuelve la Asistente
documentaciéon al interesado inmediatamente, el mismo Administrativo
gue quedard registrado en el sistema.

Si:  Se registra el proyecto y se entrega “Comprobante de
4 Recepcion del proyecto” al usuario externo y se adjunta
copia del comprobante a la carpeta.

Asistente
Administrativo

técnico

Asignacion automaética del profesional responsable de revisar y
5 |aprobar el proyecto considerando la carga de trabajo de cada

Sistema
Informatico
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Se remite documentacion al Inspector técnico y se ubica la carpeta

Asistente

6 |del prpyecto en eI_ lugar especifico para cada técnico, adjuntando Administrativo
el cédigo del predio.
Inicia la revision de los proyectos de acuerdo al nimero de
7 |tramite asignado por el sistema, con la documentacion| Inspector Técnico
recibida.
8 ngrgsa al software de aprobacion de planos, y emite su informe Inspector Técnico
técnico.
9 |¢Tiene Observaciones?
Si: Digita las observaciones en el software y una vez grabada la
informacion, el sistema envia un correo electronico al o
. - . . . Inspector Técnico
interesado indicando las inconsistencias en el proyecto y
solicitando que se acerque a retirar su proyecto para que
realice los cambios pertinentes, regresa paso 1
10 | No: Pasa documentacion al Jefe Zonal. Inspector Técnico
11 | Receptay revisa documentacion del proyecto Jefe zonal
¢ Tiene Observaciones?
12 | ... . L Jefe Zonal
Si: Entrega documentacion al técnico y regresa paso 9
No: Autoriza en software para que ingrese a cola de impresion el
documento Visto Bueno de Planos; entrega documentacion a
13 Asistente  Administrativa; y, el sistema envia un correo Jefe Zonal
electrénico indicando al interesado que se acerque a retirar su
proyecto aprobado
14 Ejecuta la impresion del documento de visto bueno de planos y Asistente
entrega al técnico responsable del proyecto.
15 Firma y entrega el documento de visto bueno de planos a Jefe| Inspector Técnico
Zonal.
16 F|r_ma y entre_gg el _documento de visto bueno de planos a Jefe Zonal
Asistente Administrativo
Mantiene en custodia el proyecto en original; copia; vy el .
. : . Asistente
17 | documento de visto bueno de planos, hasta que el interesado retire - .
Administrativo
el proyecto
18 Una vez que se acerca el interesado emite la orden de pago Asistente
correspondiente Administrativo
19 | Recibe el pago y entrega el recibo correspondiente. Recaudador
Recibe certificado de pago y entrega carpeta con la
documentacion aprobada al usuario (Visto bueno de planos, recibo .
- . : . Asistente
20 | de pago y carpeta para trdmites municipales), archiva copia, lleva L .
? . RN Administrativo
cronologia con datos y realiza digitalizacion con scanner para
archivo informatico.
El software de visto bueno de planos lanza una alerta a los 6
meses de entregado el certificado para seguimiento en obra, para
21 |lo cual se designard al técnico responsable de realizarlo de forma| Sistema Informético
aleatoria y considerando la carga de trabajo. (Tomara en cuenta
solo lo aprobado en el visto bueno de planos).
22 | Realiza visita de campo para seguimiento de obra Inspector Técnico

*** FIN DEL PROCEDIMIENTO ***
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ANEXOS

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: Gestion de Prevencion
SUBPROCESO: Auditoria de seguridad
PRODUCTO: Visto bueno de planos

Pagina 1 de 3

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

INICIO

\ﬁ.

SISTEMA
INFORMATICO

1

Solicitud de aprobacion de planos, Memoria Técnica,

Solicitud de Registro de Planos, Informe de Regulacion
Metropolitana, Pago del Impuesto Predial, Juego de
Planos del Sistema Contra Incendios, Juego de Planos
Arguitecténicos

Recepta carpetas con documentacion requerida en 14
original y copia

A4

2
Revisa e ingresa documentacion y datos del
proyecto al software de aprobacion de planos

3
¢ Se encuentra completa la
documentacién?

Se registra el proyecto y entrega "Comprobante de
Recepcion del proyecto” al usuario externo y adjunta
copia del comprobante a la carpeta

k.

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

5
Asignacion automatica del profesional responsable
de revisar y aprobar el proyecto considerando la
carga de trabajo de cada técnico

L4

INSPECTOR
TECNICO

6
Se remite documentacion al inspector técnico y se
ubica la carpeta del proyecto en el lugar especifico
para cada técnico, adjuntando el nimero de predio.

L4

7
Inicia la revisién de los proyecte de acuerdo al
numero de tramite asignado por el sistema con la

\—.
\—.
\—.

documentacion recibida.

NO—»|

Se rechaza el ingreso del proyecto, y
se devuelve la documentacion al
interesado inmediatamente, el mismo
quedaré registrado en el sistema.

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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PROCESO:
SUBPROCESO:
PRODUCTO:

INSPECTOR
TECNICO

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 3

Gestion de Prevencion
Auditoria de seguridad

Visto bueno de planos

Y

%»

I_ JEFE ZONAL

Ingresa al software de aprobacion de planos y emite
su informe técnico

Digita las observaciones en el software y una
vez grabada la informacian, el sistema envia
un correo electrénico al interesado indicando
las inconsistencias en el proyecto y solicitando
que se acerque a retirar su proyecto para que
realice los cambios pertinentes regresa a paso
1

9
¢ Tiene Observacionas?

el

v

10
Pasa documentacion al jefe Zonal.

|

11

Recepta y revisa documentacion de proyecto Revisa: Datos

generales del proyecio,

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

fechas del praceso,
documentacion
completa, informe del
técnico,
recomendaciones,
firmas completas.

Entrega documentacién
al técnico y retomna
paso 9

S| *

12
¢ Tiene Observaciones?

NO
v

13
Autoriza en software para que ingrese a cola de
impresion el documento Visto Bueno de Planos;
entrega documentacion a Asistente Administrativa;
y el sistema envia un correo electronico indicando al
interesado que se acerque a retirar el proyecto
aprobado.

'

INSPECTOR
TECNICO

14
Ejecuta la impresion de documento de visto bueno
de planos y entrega al técnico responsable del
proyecto

v

ﬁ»
\ﬁ.

15
Firma y entrega el documento de visto bueno de
planos a Jefe Zonal.

Revisado por:

Fecha:

Apraobado por:

Fecha:
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PRODUCTO:

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO
DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: Gestion de Prevencion
SUBPROCESO: Auditoria de seguridad
Visto bueno de planos

Pagina 3 de 3

16

|’ JEFE ZONAL \\ >

Firma y entrega el documento de visto bueno de
planos a Asistente Administrativo.

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

A

17
Mantiene en custodia el proyecto en original y copia
y el documento de visto bueno de planos, hasta que
el interesado retire el proyecto.

A 4

18
Un vez que se acerca el interesado emite |la orden de
pago correspondiente.

A 4

RECAUDADOR

19
Recibe el pago y entrega el recibe correspondiente.

h 4

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

20
Recibe certificado de pago v entrega carpeta con la
documentacién aprobada al usuario (visto bueno de
planos, recibo de pago y carpeta para tramites
municipales), archiva copias. Lleva cronologia con
los datos y realiza digitalizacién con scanner para
archivo informatico.

21
El software de visto bueno de planos lanza una
alerta a los 6 meses de entregado el certificado para
seguimiento de obra, para lo cual se designara al
técnico responsable de realizarlo de forma aleatoria
y considerando la carga de trabajo.(tomar en cuenta
solo lo aprobado en el visto bueno de planos)

.

TECNICO

SISTEMA
INFORMATICO

I’ INSPECTOR

22
Realiza visita de campo para seguimiento y
constatacion de obra,

FIN
Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

1. RESOLUCIONES

a. Resolucién Administrativa N°. 131-CG-CB-DMQ
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. INSTRUCTIVOS
a. Reglamento de Prevencién, mitigacion y proteccién contra incendios R.O.
edicion especial, No 114 del 2 de abril de 20009.

V. GLOSARIO

VISTO BUENO DE PLANO

Documento que certifica que los establecimientos y/ o proyectos que se enmarcan en la
Ley de Defensa Contra Incendios, es decir de mas de 4 pisos, o que alberguen mas de 25
personas, o edificaciones de uso exclusivo de vivienda que tengan méas de quinientos
metros cuadrados (500 m2), proyectos para la industria, proyectos arquitectonicos y de
ingenieria, en edificaciones existentes, nuevas, ampliaciones y modificaciones, sean éstas
publicas, privadas o mixtas, tales como: comercio, servicios, educativos, hospitalarios,
alojamiento, concentracion de publico, industrias, transportes, parqueaderos,
almacenamiento y expendio de combustibles o productos quimicos peligrosos y de toda
actividad que represente riesgo de incendio y especialmente el riesgo personal; y, que

cumplen con el sistema de proteccion contra incendios en planos aprobados vigentes.

MEMORIA TECNICA
Documento técnico referente al sistema de prevencion y control de incendios a

implementarse, de conformidad a la norma en un proyecto especifico.
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C.3. GESTION DE EMERGENCIAS MEDICAS Y ATENCION
PREHOSPITALARIA
C3l Coordinacion de Emergencias;
C.3.1.1.  Atencion Prehospitalaria
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PROCESO: GESTION DE EMERGENCIAS EDICION No. 01
SUBPROCESO: COORDINACION DE EMERGENCIAS CODIGO: APH-3.1.1
PRODUCTO: ATENCION PREHOSPITALARIA
CB-DMQ | (ATENCION PREHOSPITALARIA)
Normalizar y mantener una coordinacién general para actuacion de
OBJETIVO: emergencias Atencion Prehospitalaria, en todas las estaciones del CB-
DMQ
. Comandante Operativo, Jefe de Zona, Bomberos Prehospitalarios,
RESPONSABLE: Responsable al mando de la Emergencia.
INVOLUCRADOS: giﬂmgndanma Operativa, Jefaturas Zonales, Personal Operativo del CB-
FRECUENCIA: Por Emergencia Atendida.
Personal Operativo del CB-DMQ, Bomberos
PROVEEDOR: |Prehospitalarios responsables al mando, Jefaturas
Zonales.
Personal Operativo de la Estacion Asignada en
ENTRADA: atencion de la emergencia, Equipo de Bioseguridad,
INSUMOS: Vehiculo de Emerg_e,nma (Ambulanc_la), Insumos
generales para atencion de emergencias (catlones,
mascarillas, guantes de latex, hidratacion intravenosa,
etc.)
USUARIO: Comunidad del Distrito Metropolitano de Quito.
SALIDA: . Desempefio en la atencién de emergencia con la
PRODUCTO: reduccion y/o neutralizacion de perdidas.
REGISTROS: |Parte de Auxilio.
Ambulancia, Equipo de Computacion, Sistema GPS,
RECURSOS: Equipo de primera respuesta para atencion de trauma,

TECNOLOGICOS:

partos, emergencias
medicas, etc.

respiratorias, emergencias

HUMANOS:

Bombero prehospitalario al mando de la Emergencia,
Bomberos prehospitalario.

NORMATIVIDAD:

Constitucion del Ecuador, Ley de Defensa Contra Incendios, Codigo de

LEYES: trabajo
o Toda emergencia referente a Prehospitalaria se debera acudir con el vehiculo
Ambulancia
o El personal operativo para acudir a la emergencia debera utilizar como
NORMAS DE equipo de pr_oteccién personal un overol con mangas largas y protecciér} en
OPERACION: codos y rodillas, casco de rescate con linterna frontal, gafas, mascarilla,

guantes (de latex), chaleco tactico,

o Desde el aviso a la partida se permitira un tiempo méaximo de 60 segundos
en todo tipo de emergencias las 24 horas del dia y los 365 dias del afio y se
establece como responsable al oficial o persona al mando.
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Se prohibe al personal cambiarse de prendas de vestir como equipos de
proteccion personal dentro del vehiculo en el trayecto a la emergencia.

El operador conductor de la unidades de emergencia deberd aplicar la
conduccion a la defensiva apegado a la ley de transito. (recordemos que es
responsabilidad del conductor trasladar al personal y al vehiculo seguros al
lugar de la emergencia.

El Oficial o la persona con mayor antigliedad tiene como funcién comandar
la escena de la emergencia suscitada

Los sefiores Oficiales, Bomberos y Clases acataran las disposiciones
emitidas por el sefior comandante de la escena.

Toda emergencia debera tener un parte.

Para emergencias referentes a Materiales peligrosos se comunicara por
frecuencia Bomberos 2.

POLITICAS DE
OPERACION

Utilizacion de Audiovisuales y demas operaciones deberan realizarse de acuerdo al
Protocolo de Operacién Normalizado para respuesta de emergencias del Distrito
Metropolitano de Quito.

Llevar consigo equipo de comunicacion portatil para un desempefio eficaz y
eficiente en la atencion de la emergencia

Se activara cuatro tipos de alarma:

1 tono de sirena (emergencias referentes a Incendios).

tonos de sirena (emergencias referentes a Rescate).

tonos de sirena (emergencias referentes a ambulancia).

4 tonos de sirena (emergencias referentes a incendios forestales en verano y
emergencias referentes a inundaciones en invierno).

El personal que trabaje operativamente en ambulancia deberd evitar el utilizar
anillos, pulseras, cadenas y ufias largas

La persona al mando de los vehiculos tiene como funcién reportar la salida de la
emergencia indicando Kilometraje, persona que conduce y persona que va al
mando.

Para emergencias de gran magnitud deberd comandar la escena Comandante
Operativo y/o el jefe de zona correspondiente al sector

El I aseo general de las instalaciones se llevara a cabo los sabados y el aseo general
del material se realizara de acuerdo a su necesidad.

PROCEDIMIENTO PARA ATENCION DE EMERGENCIAS EN ATENCION

PREHOSPITALARIA

Aviso, Partida, Recorrido, Arribo, Establecimiento, salvamento, extincién, remocion de

escombros, retorno y elaboracion del parte.

No.

TAREAS RESPONSABLE

Recepta el aviso de emergencia (Emergencias referentes a

1 | Atencion Prehospitalaria, por CR, telefonico o personal) y | Centinela de turno.

activa la Alarma

La Alarma es por Ambulancia?
No: La Alarma es por otra emergencia

2 Si: El centinela notifica al personal de ambulancia la Centinela de turno

emergencia suscitada
3 | Se colocan su equipo de proteccion y bioseguridad. Bomberos Prehospitalarios
4 | Acceden hacia la unidad (Ambulancia). Bomberos Prehospitalarios

Reporta la salida del vehiculo a la central de radio

; . Responsable al mando del
5 |(Kilometraje, Conductor y responsable al mando de la :
. vehiculo

emergencia).

6 | Averigua la informacion necesaria a la central de radio en el | Responsable al mando /
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trayecto; referente a la emergencia por atender.

Central de Radio

Da disposiciones previas al personal de la ambulancia de

7 |acuerdo a la informacion recibida por la central de radio, | Responsable al mando
para una atencion rapida, eficiente y eficaz.
8 |Reporta a la central de radio la llegada a la emergencia. Responsable al mando
9 | Verifico si la escena es segura. Responsable al mando
La Escena es segura?
10 No: Solicito el apoyo pertinente para conseguir que la Responsable al mando
escena sea segura
Si: Ingreso a la escena
11 |Realiza evaluacion inicial de la escena. Responsable al mando
12 Recopilo toda la informacion necesaria y disponible al Responsable al mando
momento.
Es necesario Apoyo?
13 Si: - Solicito a la central de radio despache el apoyo Responsable al mando
necesario
No: Realizo el trabajo con el personal presente.
14 | Verifico si el paciente esta consciente o inconsciente Responsable al mando
El paciente esta consiente?
15 |Si:  remitase punto 22 Bomberos Prehospitalarios
No: coloco en posicion decubito dorsal.
16 |Fijo la cabeza del paciente Bomberos Prehospitalarios
17 |Realizo ABC Bomberos Prehospitalarios
Paciente respira?
18 S"_ remlta§e pu,nto 24 . . . .| Bomberos Prehospitalarios
No: Abro via aérea con las técnicas y realizo un barrido
observando objetos dentro de la boca.
Vuelvo a observar si respira el paciente?
19 |Si: remitase punto 26 Bomberos Prehospitalarios
No: verifico si el paciente tiene pulso
Paciente tiene pulso?
20 Si: _ verifico si es OVACE o realizo tratamiento para paro Bomberos Prehospitalarios
respiratorio.
No: inicio con RCP
21 | Verifico si el paciente tiene hemorragias Bomberos Prehospitalarios
Paciente tiene hemorragias?
22 |Si: realizo tratamiento para hemorragias Bomberos Prehospitalarios
No: continuo con evaluacién de paciente.
23 |Coloco Collarin cervical Bomberos Prehospitalarios
24 |Realizo Evaluacion secundaria (examen de cabeza a pies) Bomberos Prehospitalarios
25 | Verifico si el paciente tiene fracturas Bomberos Prehospitalarios
Paciente tiene fracturas?
26 Si: realizo inmovilizacion de miembro afectado y vendaje Bomberos Prehospitalarios
apropiado.
No: continuo con evaluacion secundaria
27 |Realizo entrevista al paciente (AMPLIA) Bomberos Prehospitalarios
28 | Analizo si es necesario transportar al paciente Bomberos Prehospitalarios
28 | Analizo si es necesario transportar al paciente Bomberos Prehospitalarios
Es necesario transportar al paciente?
No: Atiendo al paciente en el lugar y posterior reporto datos.
29 Si: Reporto a IF; central de radi% da¥02 y estado (Fj)el paciente Responsable al mando
y solicito que casa de salud puede recibirlo
30 |Empaqueto al paciente a la FEL Bomberos Prehospitalarios
31 |Transporto al paciente hacia la ambulancia Bomberos Prehospitalarios
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32 | Confirmo a la central de radio la casa de salud que le recibira | Responsable al mando
Transporto al paciente en la ambulancia hacia la casa de . .
33 po! P Bomberos Prehospitalarios
salud asignada
. . . Responsable al mando/Dr.
34 | Entrego al paciente al Dr. de turno en la casa asistencial P
de Turno
35 |Lleno hoja de recepcion de paciente Responsable al mando
36 | Hago firmar al Dr. de turno receptor del paciente Responsable al mando
Reporto informacidén acerca del paciente a la central de radio
37 . . Responsable al mando
asi como el retorno a la estacion.
38 |Reporta la llegada a la estacion. Responsable al mando
Realizan la limpiez mbulanci i iliz i . .
39 €allzan la limpieza de ambulancia y equipos utilizados as Bomberos Prehospitalarios
como la desinfeccion.
. . . Bombero  prehospitalario
4 Repongo el material utiliz n la emergenci .
0 epongo el material utilizado en la emergencia encargado de insumos
Reune al personal de guardia en la estacion y establece sus
falencias y virtudes en la atencion de la emergencia suscitada
41 |para asi establecer conclusiones y recomendaciones para un | Responsable al mando

mejor funcionamiento y cooperacion conjunta de proximas
emergencia

“FIN DEL PROCEDIMIENTO”

ANEXOS

FLUJOGRAMA
b. Atencién Prehospitalaria
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 1 de 6
PROCESO: Gestion de Emergencias FOIRIE LA
SUBPROCESO: Coordinacion de Emergencias
PRODUCTO: Atencion Prehospitalaria
INICIO
1
CENTINELA DE Recepia el aviso de emergencia (Emergencias
TURNO referentes a Atencion Prehospitalaria, por CR, telefénico
o personal) y activa la Alarma
La Alarma es por ofra emergencia
a A’:Lim:ﬂ;zgm NO—»] Remitirse a procedimiento
; correspondiente
Sl
h 4
El centinela notifica al personal de
ambulancia la emergencia suscitada
PERSONAL DE 3
BOMBEROS . " . N
PREHOSPITALARIOS Se colocan su equipo de proteccion y bioseguridad.
Acceden hacia la unidad (Ambulancia).
RESPONSABLE AL 5
MANDO DEL Reporta la salida del vehiculo a la central de radio
VEHICULO (Kilometraje, Conductor y responsable al mando de la
emergencia).
RESPONSABLE AL 6
MANDO / CENTRAL Averigua la informacion necesaria a la central de radio
DE RADIO en el trayecto; referente a la emergencia por atender.
7
RESPONSABLE AL Da disposiciones previas al personal de la ambulancia
MANDO de acuerdo a la informacién recibida por la central de
\ radio, para una atencién rapida, eficiente y eficaz.
8
Reporta a la central de radio la llegada a la emergencia.
9
Verifico si la escena es segura
Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:
Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO
PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 2 de 6
PROCESO: Gestion de Emergencias FORMULARIOL S
SUBPROCESO: Coordinaciéon de Emergencias
PRODUCTO: Atencion Prehospitalaria

Solicito el apoyo pertinente para
conseguir que la escena sea segura

RESPONSABLE AL
MANDO

Ingreso a la escena

v

1"
Realiza evaluacion inicial de la escena.

v

12
Recopilo toda la informacion necesaria y
dispenible al momento.

l

13
Determino si es necesario apoyo

14
Es necesario
Apoyo?

Salicito a la central de radio
despache el apoyo necesario

Realizo el trabajo con el personal presente.

v

PERSONAL DE
BOMBEROS 15
PREHOSPITALARIOS Verifico si el paciente esta conciente o
inconciente

coloco en posicion Decubito Dorsal . ‘

&

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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PERSONAL DE
BOMBEROS
PREHOSPITALARIOS

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO _
PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 3 de 6
PROCESO: Gestion de Emergencias S
SUBPROCESO: Coordinaciéon de Emergencias
PRODUCTO: Atencién Prehospitalaria

Y

17
Fijo la cabeza del paciente
v

18
Realizo ABC

19
Paciente
respira?

NO
A 2

Abro via aérea con las técnicas y realizo un
barrido observando objetos dentro de la boca.

20
Vuelvo a
observar si respira
el paciente?

NO
A 4

verifico si el paciente tiene pulso

verifico si es OVACE o realizo
tratamiento para paro
respiratorio

NO
v

’ inicio con RCP ‘
22 O
Verifico si el paciente tiene hemorragias

g

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por: Aprabado por:

Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 4 de 6
PROCESO: Gestion de Emergencias ECRUULARIGRE 2
SUBPROCESO: Coordinacion de Emergencias
PRODUCTO: Atencion Prehospitalaria

realizo tratamiento para
hemorragias

PERSONAL DE
BOMBEROS
PREHOSPITALARIOS

continuo con evaluacién de paciente.

24
Coloco Collarin cervical

25
Realizo Evaluacion secundaria (examen de
cabeza a pies)
Coloco Collarin cervical

26
Verifico si el paciente tiene fracturas

27
Paciente tiene
fracturas?

realizo inmovilizacion de miembro
afectado y vendaje apropiado

NO
A 4

continuo con evaluacion secundaria

v

28
Realizo entrevista al paciente (AMPLIA)

v

29
Analizo si es necesario transportar al paciente

30
Es necesario
transportar al
paciente?

Atiendo al paciente en el lugar y
s posterior reporto datos.

RESPONSABLE AL
MANDO

Sl

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por:

Fecha: 2013

Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO
PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO Pagina 5 de 6

FORMULARIO N*°: 02

PROCESO: Gestion de Emergencias
SUBPROCESO: Coordinacion de Emergencias
PRODUCTO: Atencion Prehospitalaria

Sl
v

Reporto a la central de radio datos y estado del
paciente y solicito que casa de salud puede recibirlo

v

PERSONAL DE
BOMBEROS 31
PREHOSPITALARIOS Empaqueto al paciente a la FEL
32
Transporto al paciente hacia la ambulancia
RESPONSABLE 33
AL MANDO Confirmo a la central de radio la casa de salud que
le recibira

—  PERSONAL DE 34

FREES;‘;E?SER‘OS Transporto al paciente en la ambulancia hacia la
casa de salud asignada

v

— RESPONSABLE AL

MANDO / DR. DE 35
TURNO Entrego al paciente al Dr. de turno en la casa
asistencial

36

RESPONSABLE — .
AL MANDO Lleno hoja de
recepcion de paciente

37
Hago firmar al Dr. de turno receptor del paciente

v

38
Reporto informacion acerca del paciente a la central
de radio asi como el retorno a la estacion.

'

39
Reporta la llegada a la estacion

v

PERSONAL DE ) . 40 . )
BOMBEROS Realizan la limpieza de ambulancia y equipos
PREHOSPITALARIOS utilizados asi como la desinfeccion.
Elaborado por: Eber Arroyo Jurado Revisado por: Aprobado por:

Fecha: 2013 Fecha: Fecha:
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CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO _
PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO Péagina 6 de 6

FORMULARIO N*°: 02

PROCESO: Gestion de Emergencias
SUBPROCESO: Coordinacion de Emergencias
PRODUCTO: Atencion Prehospitalaria
BOMBERO i
PREHOSPITALARIO
ENCARGADO DE 41
INSUMOS Repongo el material utilizado

v

RESPONSABLE —-
AL MANDO 2

42

Reune al personal de guardia en la estacién y establece sus
falencias y virtudes en la atencion de la emergencia suscitada
para asi establecer conclusiones y recomendaciones para un

mejor funcionamiento y cooperacién conjunta de préximas
emergencia

FIN

Elaborado por: Eber Arroyo Jurado

Fecha: 2013

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

RESOLUCIONES
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a. N/A
I1l. GLOSARIO

AMBULANCIA
Es un vehiculo destinado para soporte vital basico y avanzado, asi como transporte de

personas enfermas y heridas hacia lugares asistenciales de salud.

FEL
Férula Espinal Larga (Tabla Espinal)

OVACE

Obstruccion de la Via Aérea por un Cuerpo Extrafio

AMPLIA
Entrevista al paciente preguntando: Antecedentes, Medicamentos, Patologias, Libaciones,

Ingestas y Alergias.

RCP

Reanimacion Cardio Pulmonar

DECUBITO DORSAL
Posicion recostada en un plano horizontal sobre su espalda

ABC

Abrir via aérea, buscar respiracion, controlar circulacion.

PARTE
Informe o documento estdndar y detallados de cada una de las actividades realizadas

durante la atencién de la emergencia suscitada.



C4. FORMACION Y ESPECIALIZACION BOMBERIL

C.A4.1. Direccionamiento de Formacion y Capacitacion

La Direccion de Formacién y Especializacion Bomberil, es la responsable de administrar
las actividades de la Escuela de Formacion y Especializacion Bomberil, con el fin de
entregar a la comunidad del DMQ personal bomberil altamente profesional en el

desempefio de sus tareas.

Por cuanto al momento se pretende ser la primera escuela de formacion de bomberos
acreditada y que entregue el titulo de bombero profesional conforme lo determina la Ley
de Defensa Contra Incendios, se requiere una normativa que establezca y regule el
desarrollo curricular durante la formacion de bomberos/as en el Cuerpo de Bomberos de
Quito. Con este fin se presenta la propuesta de desarrollo curricular de la Escuela, que
permitird implementar un Enfoque por Competencias basado en el modelo Constructivista,
proceso que busca generar una plataforma educativa orientada hacia una educacién técnica
cuyos resultados se orientan al desarrollo de un perfil profesional altamente competitivo en

el desemperio de las funciones en beneficio de la comunidad. (Ver ANEXO 2)

4. ESTRUCTURACION DE LOS MAPAS Y TABLEROS DE MANDO

Para construir un cuadro de mando hay que primeramente saber qué se espera de él. Se
debe conocer cudl es el peso de cada perspectiva para lograr un objetivo estratégico,

entendiendo que el CMI o Tablero de Mando es para cada objetivo estratégico.

El CMI o Tablero de Mando es un sistema de control estratégico de gestién que apunta a
construir indicadores de desempefio claves, adecuados a la naturaleza de cada
organizacion, al tipo de informacion y gestion estratégica que requiere la alta direccion y a
los roles que éstos deben desemperiar. “Pensamos que la cultura de los indicadores debe
ser implantada como una cultura més. Se habla de cultura motivacional, cultura de
calidad.” (Gonzalez Fernandez, 1998, p. 114)

152
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A fin de tener una idea mas clara acerca de cédmo se estructura un CMI o Tablero de

Mando, se han establecido los pasos a seguir para preparar un CMI:

Primer paso

El diagndstico organizacional, que permite conocer en primera instancia la vision ¢Hacia
donde va la organizacion?, redactar la mision, identificar los valores y generar la vision
compartida. Identificar los valores contribuye a dar sentido de pertenencia, al compromiso
por la excelencia, al trabajo en equipo y a facilitar la comunicacién a todo nivel. La vision
compartida sirve para establecer las bases para el consenso en los objetivos; a partir de alli
se formularé la estrategia y las metas en el corto y largo plazo.

Segundo paso

La consolidacion de un sistema de informacion gerencial que permita tomar decisiones,
que brinde informacion sobre el rendimiento actual y los respectivos responsables. Los
datos por si solos no constituyen informacion para la toma de decisiones. Hay que

ordenarlos y disponerlos para cuando surge la necesidad de tomar decisiones.

La informacion debe estar disponible y ser compartida para que sea la base de las
decisiones actuales. Debe ser observada, transmitida, analizada, aprendida y aplicada por

cada uno de los miembros de la organizacion.

Tercer paso

Establecer los objetivos y metas que seran monitoreados con el cuadro de mando integral
CMI. Cada elemento del cuadro de mando debe tener fijados sus objetivos de manera que
permita, a quien gestione, verificar el cumplimiento de la estrategia.

Cuarto paso

Seleccidn de indicadores estableciendo el sentido y la tendencia evolutiva de cada uno de

ellos y revisando su consistencia logica. Los indicadores deben cumplir algunos requisitos:

a. Ser adecuados para el objeto de medida.
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b. Representar objetivos que no den lugar a interpretaciones.
c. Ser claros, que no den lugar a equivocos.

d. Féciles de obtener.

e. Sensibles para identificar las posibles variaciones.

f.  Ser precisos para la adecuada toma de decisiones.

En este paso del cuadro de mando integral, a medida que se obtiene informacidn sobre las
desviaciones, se pueden instrumentar acciones correctivas para mejorar la gestion. Se debe
analizar ;Como gestionar el Cuadro de Mando? ;Qué personas podran acceder a los
informes y qué tipo de informes se debe definir? “Un indicador serd tanto mas asumido y
méas comprometido y motivador cuando en su definicién haya participado el equipo técnico
responsable que luego va a ser medido o que debe medirlo.” (Gonzélez Fernandez, 1998,
p. 123)

Quinto paso

La evaluacion del comportamiento de los indicadores y de la correlacion con el desarrollo
de la estrategia del plan elegido, permite observara e identificar el desvio estandar de los
mismos. “los indicadores deben ser revisados periddicamente. No podemos pensar que un
indicador tiene una vida eterna, pues los cambios de objetivos, de estrategias y de metas
deben repercutir directamente en la redefinicion de indicadores” (Gonzalez Fernandez,
1998, p. 76)

Las organizaciones publicas no buscan maximizar las ganancias sino proveer los servicios
que no suministran las empresas privadas por lo que un enfoque exclusivamente financiero
resulta inadecuado. Deben administrar los recursos que reciben de los contribuyentes lo
maés eficaz y eficientemente posible tratando de reducir costos sin reducir la calidad del

servicio que ofrecen.

El siguiente esquema dard una mejor vision de lo que implica definir un tablero de mando:
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ESTRUCTURACION DE LOS MAPAS Y TABLEROS DE MANDO

MATRIZ DE MATRIZ DE
VISION VALORES FACTORES FACTORES
EXTERNOS INTERNOS

PRIORIZACION OBJIETIVOS TEMAS Gfg;'glg:E POSICIONAMIE FODA ———
DE OBJETIVOS ESTRATEIGICOS ESTRATEGICOS NTO INTERLAZADO
ESTRATEGICA ESTRATEGICO

MAPA MATRIZ
PERSPECTIVAS
ESTRATEGICAS ESTRATEGICO ESTIEATEEHCA
"BSC" BSC

Figura 20. Estructuracién de los mapas y tableros de mando
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4.1. Traspaso de los procesos a tableros de mando

La aplicacién del tablero de mando empieza con la definicion de la mision, vision y va

de la organizacion. La estrategia solo sera consistente si se han conceptualizado

lores

€S0S

elementos. Algunas veces no es necesario comenzar por la definicion de la mision, vision y

valores pues en muchos casos ya estan definidos, ademéas son mucho més sostenibles en el

tiempo que los otros elementos del modelo. A partir de la definicidn de estos elementos se

desarrolla la estrategia que puede ser representada directamente en forma de mapas

estratégicos o conceptualizada en otro formato. Lo importante es definir la estrategia de

forma adecuada. Si lo esta sera el punto de partida para el desarrollo de los elemento

s del

modelo. A continuacién se muestra la vision, mision del Cuerpo de Bomberos propuestos

para Plan Estratégico Institucional:

CUERPO DE BOMBEROS
DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

VISION
“Ser referente a nivel nacional en brindar a la comunidad del Distrito

Metropolitano de Quito servicios oportunos, profesionales y eficaces en prevencion

de incendios y en atencion de emergencias con calidad y calidez”

\U

~

J

4 MISION

“Somos la institucion técnica de derecho publico, dedicada a la prevencion de

incendios y atencion de emergencias mediante acciones efectivas para salvar vidas y

\_ proteger bienes en el Distrito Metropolitano de Quito”

~N

J

VALORES INSTITUCIONALES

o Lealtad: Institucion fiel y comprometida con la Comunidad en proveer

servicios para salvas vidas y proteger bienes.
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o Honestidad: Conviccién y valor personal con las cual se muestra tanto en su

obrar como en su manera de pensar como justa, recta e integra.

o Disciplina: Es la realizacion de la labor acorde con caracteristicas de
responsabilidad y cumplimiento de las actividades de los procesos
institucionales que han sido designados.

o Solidaridad: Brindar y compartir con la comunidad el apoyo y la ayuda que

necesitan.

o Compromiso: Conviccion personal en torno a los beneficios que trae el
desempefio responsable de las tareas a su cargo para cumplimiento de la

Misién y Vision Institucional.

Es importante contar con un diagndstico institucional con el fin de conocer la situacién real
de la Institucion, para este efecto se apoyara en el anélisis FODA, en el cual se identifica
factores positivos y negativos que afectan a la organizacion tanto a nivel interno como
externo. En los factores internos encontramos Fortalezas y Debilidades mientras que en los
factores externos identificamos Amenazas y Oportunidades. Para este fin se utilizara la
metodologia para un modelo de administracion estratégica de David Fred. (Fred, 2003,
149)

A continuacién, en la Tabla 3 se realiza el analisis FODA del Cuerpo de Bomberos del
DMQ, mismo que se encuentra apoyado en un analisis preliminar a través de la relacion
causa-efecto del Arbol de Problemas del CBDMQ.
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ANALISIS FODA

\ Fortalezas \ Debilidades
Manejo del 98% de las emergencias en el Alto riesgo del personal operativo
F1 |DMQ D1
Personal con preparacion técnica y No se cuenta con manuales de procesos y
F2 | profesional D2 | procedimientos actualizados ni socializados
Se ha incursionado en la gestion por procesos No se cuenta con un sistema adecuado para llevar
F3 D3 | estadisticas en emergencias
El personal trabaja con mistica, valentiay Burocracia de tramites en arreglos, reparacion y cambio
F4 | predisposicion frente al riesgo y exigencias de | D4 | de bienes prioritarios para el personal y atencion de
eventos adversos eventos adversos
5 Experiencia del personal en respuesta ante D5 Compromiso del personal para la aplicacion correcta de
eventos adversos procesos operativos existentes.
Actualizacion del personal para el manejo de El déficit de personal para alcanzar un estandar
F6 | nuevas técnicas de respuesta ante emergencias | D6 | internacional
declaradas
F7 Trabajo coordinado en las centrales de D7 El personal operativo no cuenta con una planificacion de
comunicacion gjercicio fisico, universal y apropiado
Infraestructura Moderna La flota vehicular ante emergencias empieza a tener
F8 D8 | fallas y no se cuenta con stock de repuestos para su
rdpido arreglo
F9 Capacitacion y reentrenamiento constante D9 F_alta de implemenyacién de equipo para atencion de
diversas emergencias
F10 Procesos desconcentrados operativamente D10 Falta de escenarios para el entrenamiento y capacitacion
para el personal
Autogeneracion de recursos para financiar El rapido desarrollo poblacional e infraestructura
proyectos de fortalecimiento institucional tecnoldgica nueva (aeropuerto, sistema de transporte
F11 D11
nuevo) frente al desarrollo del CBDMQ en personal y
equipamiento
La confusidn al aplicar reglamentos y leyes que rijan
D12 |.
internamente al Cuerpo de Bomberos
\ Oportunidades \ Amenazas
Coordinacion directa con otras instituciones al Incidencia politica de autoridades municipales en los
O1 | atender eventos adversos Al | temas operativos de la institucion
Presencia activa en la mayoria de eventos que Irrespeto a la carrera bomberil por parte de autoridades
O2 | se desarrollan en la comunidad A2 | politicas
Fortalecer la cultura de prevencion entre la La carrera bomberil no es reconocida como una profesién
03 | comunidad del DMQ con apoyo de A3 | por parte de los organismos competentes
autoridades de gobierno local
No existen competidores en el mercado ante Falta de colaboracion de Hospitales estatales en la
O4 | el servicio contra incendios urbanos A4 | recepcion de pacientes
Posicionamiento frente a la comunidad del El incremento de vehiculos particulares constantemente
O5 | Distrito Metropolitano de Quito A5 | genera tréafico, limitando significativamente el tiempo de
respuesta
06 Interés de la comunidad en capacitacion A6 El equipamiento en su gran mayoria es de fabricacion
extranjera dificultando su oportuna adquisicion
o7 Alianzas estratégicas con otras instituciones y A7 Colapso comunicacional en eventos adversos

empresas para intercambio de tecnologia

En la Tabla 4 se presenta el analisis de evaluacion de factores externos de acuerdo a la

metodologia de Fred R. David, donde se establecen los niveles de importancia que las
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oportunidades representan para el CBDMQ y como las mismas estan siendo aprovechadas
por la institucion, o como las amenazas del medio afectan al entorno interno de la

institucion, sobre todo la reaccion que tiene el CBDMQ para minimizar el impacto.

Tabla 4:
Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE)

MATRIZ DE ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

VALOR
PONDERADO

FACTORES EXTERNOS CLAVES VALOR CLASIFICACION

Oportunidades

01 | Coordinacién directa con otras instituciones al 0,07 1 0,07
atender eventos adversos
02 | Presencia activa en la mayoria de eventos que se 0,07 1 0,07

desarrollan en la comunidad
Fortalecer la cultura de prevencion entre la

O3 | comunidad del DMQ con apoyo de autoridades de 0,07 2 0,14
gobierno local

04 | No existen competidores en el mercado ante el 0,08 4 0,32
servicio contra incendios urbanos

05 | Posicionamiento frente a la comunidad del Distrito 0,08 1 0,08
Metropolitano de Quito

06 | Interés de la comunidad en capacitacion 0,08 2 0,16

07 |Alianzas estratégicas con otras instituciones y 0,05 1 0,05
empresas para intercambio de tecnologia

‘ Amenazas

A1 | Incidencia politica de autoridades municipales en 0,08 2 0,16
los temas operativos de la institucion

A2 | Irrespeto a la carrera bomberil por parte de 0,08 2 0,16
autoridades politicas

A3 | La carrera bomberil no es reconocida como una 0,11 2 0,22
profesion por parte de los organismos competentes

A4 | Falta de colaboracion de Hospitales estatales en la 0,08 2 0,16

recepcion de pacientes

El incremento de vehiculos particulares
A5 | constantemente genera tréfico, limitando 0,05 3 0,15
significativamente el tiempo de respuesta
El equipamiento en su gran mayoria es de

AB | fabricacion extranjera dificultando su oportuna 0,05 3 0,15
adquisicion

AT | Colapso comunicacional en eventos adversos 0,05 1 0,05

TOTAL 1,00 1,94

La matriz EFE, pretende establecer un analisis ponderado que identifique los factores
prioritarios que pueden ser aprovechados y mitigados oportunamente. Fred recomienda
elaborar una lista de los factores externos analizados en el proceso de auditoria externa o
analisis FODA. Una vez identificados los factores o variables, se debe calificar el nivel de

importancia que representan para la organizacion. Esta calificacion considera aquellos
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factores sin importancia y aquellos muy importantes, el total ponderado no puede

sobrepasar a 1.

La clasificacion responde a la precepcion que existe respecto al aprovechamiento de los
factores positivos por parte de la organizacion y como esta minimiza el impacto de factores
negativos, la clasificacion va de uno a cuatro para indicar con cuanta eficacia responde la

organizacion a los factores externos.

A fin de obtener el valor total ponderado, se multiplica el valor de cada factor o variable
por su clasificacion para determinar un valor ponderado, la suma de los valores ponderados
de cada variable, permite obtener el total ponderado, donde la media es 2,5. Las
organizaciones que estdn por debajo de la media, tienen una reaccion débil al
aprovechamiento de las oportunidades que se presentan en el medio externo. Aquellas que
estan por sobre la media, saben cdmo aprovechar las oportunidades del medio externo y
coémo reaccionar frente a las amenazas, minimizando el impacto de las mismas sobre la

organizacion.

De acuerdo al andlisis realizado en la Tabla 4, se observa que la institucion no esta
aprovechando en toda su capacidad las oportunidades que se presentan en el medio externo
y por el contrario, las amenazas del entorno estan afectando a la gestion institucional. Asi
por ejemplo se observa que nuestra mayor oportunidad esta en el hecho de que no existen

competidores en el mercado ante el servicio contra incendios urbanos, sin embargo el

hecho de que la carrera bomberil no sea reconocida como una profesion por parte de los

organismos competentes, ha provocado que la imagen del Bombero sea visto como aquel
individuo que simplemente apaga incendios sin reconocer que la labor esta en la atencion
de todo tipo de emergencia antropicas y naturales que se presentan en la comunidad. La
importancia de esta matriz, radica en conocer esos aspectos positivos y negativos que
deben ser eliminados o aprovechados por la institucion y que de otra manera no se los

percibiria.

De igual manera, se requiere el mismo tipo de anélisis pero a nivel interno, tal como se lo
demuestra en la Tabla 5, donde las fortalezas de la institucion deben ser explotadas al
méaximo Yy las debilidades deben ser reconocidas para iniciar procesos de fortalecimiento.

La metodologia es la misma que para el analisis de factores externos.
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Tabla 5:
Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES INTERNOS CLAVES

VALOR

Fortalezas

CLASIFICACION

VALOR
PONDERADO

de fortalecimiento institucional

Debilidades

Alto riesgo del personal operativo

F1 | Manejo del 98% de las emergencias en el DMQ 0,03 4 0,12

gp | Personal con preparacion técnica y profesional 003 4 0.12

F3 Se ha incursionado en la gestién por procesos 0,06 4 0,24
El personal trabaja con mistica, valentia y

F4 | predisposicion frente al riesgo y exigencias de 0,05 3 0,15
eventos adversos

5 Experiencia del personal en respuesta ante eventos 011 3 0,33
adversos

6 Actu_allzamon del personal para el manejo de nuevas 0,03 3 0,09
técnicas de respuesta ante emergencias declaradas

F7 TrabaJ(_) cogrdmado en las centrales de 0,03 3 0,09
comunicacion

F8 Infraestructura Moderna 0,03 3 0,09

F9 Capacitacion y reentrenamiento constante 0,06 3 0.18

F10 Procesos desconcentrados operativamente 0,03 3 0,09

F11 Autogeneracion de recursos para financiar proyectos 0,03 3 0,09

TOTAL

D1 0,03 2 0,06
No se cuenta con manuales de procesos y

D2 procedimientos actualizados ni socializados 0,08 2 0,16
No se cuenta con un sistema adecuado para llevar

D3 estadisticas en emergencias 0,03 2 0,06
Burocracia de trAmites en arreglos, reparacion y

D4 | cambio de bienes prioritarios para el personal y 0,03 2 0,06
atencion de eventos adversos

D5 Compromiso del p_ersonal_para la aplicacion correcta 0,03 2 0,06
de procesos operativos existentes.

D6 !EI deflc[t de personal para alcanzar un estandar 0,03 1 0,03
internacional

D7 El pers_,onal operativo no cuenta con el aval 0,08 5 0.16
profesional de la Escuela de Bomberos
La flota vehicular ante emergencias empieza a tener

D8 |fallas y no se cuenta con stock de repuestos para su 0,06 1 0,06
rapido arreglo

D9 F_alta de mplemen@acmn de equipo para atencion de 0,05 5 0,10
diversas emergencias

D10 Falta Fie escenarios para el entrenamiento y 0,03 2 0,06
capacitacion para el personal
El répido desarrollo poblacional e infraestructura
tecnoldgica nueva (aeropuerto, sistema de transporte

D11 nuevo) frente al desarrollo del CBDMQ en personal 0,02 2 0,04
y equipamiento

D12 !_a confusidn al aplicar reglamentos y leyes que rijan 0,04 2 0,08
internamente al Cuerpo de Bomberos

1,00 2,52
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En la tabla 5 se puede observar que las fortalezas méas representativas, se encuentran en la

incursion del CBDMQ en la gestidn por procesos, sin embargo no se cuenta con manuales

actualizados ni socializados en su totalidad. Dicha situacion debe mejorar y una vez

identificada, se pueden tomar acciones correctivas para mejorar tal situacion, de igual

manera, se observa que como debilidades representativas, esté el hecho de no contar con el

aval de la Escuela para otorgar el titulo de Bombero Profesional al personal operativo, por

lo que en las estrategias que mas adelante se establezcan en relacion al analisis interno y
externo ponderado, deben apuntar hacia el mejoramiento de los factores que estan
afectando la gestion del CBDMQ y que pueden ser aprovechados para el mejoramiento y

excelencia organizacional.

De acuerdo al anélisis realizado, se observa que la institucion esta aprovechando
relativamente las fortalezas con que cuenta segin la media ponderada de 2,52. Las
debilidades estan afectando a la gestion institucional y se deben establecer estrategias de
accion que permitan minimizar el impacto de las mismas y convertir esas fortalezas en

factores de éxito.

4.2. Definicion de priorizacién de los procesos a medir

Para priorizar las acciones a realizarse y donde enfocar los indicadores se realizan las
matrices FO, FA, DO, DA que permiten interrelacionar las variables internas y externas
con el fin de identificar los puntos criticos donde se debe dar prioridad a las acciones. Esta
matriz permite establecer las estrategias de accion que en el futuro la organizacion

(CBDMQ) aplicara para el cumplimiento de su mision institucional.

Las matrices “FO-FA-DO-DA” permiten analizar la interrelacion entre variables internas
y externas, tanto positivas como negativas de la institucion. En estas matrices se califica la
relacion entre variables asignado un valor de acuerdo a la escala de éxito: 1- Bajo, 6 —
Medio, 9 — Alto. Este cruce de informacion entre variables permite obtener resultados tanto
por filas como por columnas en donde se puede determinar la prioridad de los factores a

ser considerados en el desarrollo de las estrategias.
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Matriz FO

MATRIZ MIXTA FO - EXITO
1-BAJO, 6-MEDIO, 9 ALTO

y empresas para intercambio de tecnologia

No existen competidores en el mercado ante
Alianzas estratégicas con otras instituciones

Fortalecer la cultura de prevencion entre la
el servicio contra incendios urbanos

comunidad del DMQ con apoyo de

autoridades de gobierno local
Posicionamiento frente a la comunidad del

Presencia activa en la mayoria de eventos
Distrito Metropolitano de Quito

Coordinacién directa con otras instituciones
que se desarrollan en la comunidad

al atender eventos adversos
Interés de la comunidad en capacitacion

OPORTUNIDADES

o1
02
03
04
05
06

7

(0]
SUMATORIA

Matriz FA

MATRIZ MIXTA FA - EXITO
1-BAJO, 6-MEDIO, 9 ALTO

Tabla 6

Tabla 7

F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11
25

F1

municipales en los temas operativos de la

Incidencia politica de autoridades
institucion

AMENAZAS

Al
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. 6 6 1 6 9 28
A2 Irrespeto a la carrera bomberil por parte de
autoridades politicas
La carrera bomberil no es reconocida como 9 9 6 6 6 6 9 51
A3 una profesion por parte de los organismos
competentes
A Falta de colaboracion de Hospitales 9 1 6 9 2
estatales en la recepcion de pacientes
: . ) 1 6 7
El incremento de vehiculos particulares
A5 constantemente genera tréfico, limitando
significativamente el tiempo de respuesta
El equipamiento en su gran mayoria es de ® ® 9 9 &0
A6 fabricacion extranjera dificultando su
oportuna adquisicion
. 9 6 9 9 9 6 48
A7 Colapso comunicacional en eventos
adversos
34 15 18 9 33 6 18 15 18 27 21
SUMATORIA
Tabla 8:
Matriz DO
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OPORTUNIDADES D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12
Coordinacion directa con otras
01 | instituciones al atender eventos 6 9 9 9 9 9 9 9 9 6 84
adversos
Presencia activa en la mayoria de
02 | eventos que se desarrollan en la 9 9 6 9 6 9 6 9 9 1 73
comunidad
Fortalecer la cultura de prevencion
03 | entre la comunidad del DMQ con 6 6 6 9 9 9 1 6 52
apoyo de autoridades de gobierno local
No existen competidores en el mercado
04 | ante el servicio contra incendios 6 9 6 21
urbanos
Posicionamiento frente a la comunidad
05 P . "
del Distrito Metropolitano de Quito 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 90
Interés de la comunidad en
06 o
capacitacion 9 6 15
Alianzas estratégicas con otras
o7 instituciones y empresas para 6 6 6 9 9 9 6 51
intercambio de tecnologia
SUMATORIA 21 36 36 9 42 33 45 24 42 45 26 27
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Tabla 9:
Matriz DA

MATRIZ “

ANALISIS DEBILIDADES VS. OPORTUNIDADES

No se cuenta con un sistema adecuado para llevar
Burocracia de tramites en arreglos, reparacion y
cambio de bienes prioritarios para el personal y
El déficit de personal para alcanzar un estandar
La flota vehicular ante emergencias empieza a
tener fallas y no se cuenta con stock de repuestos
Falta de implementacion de equipo para atencién
El répido desarrollo poblacional e infraestructura
La confusion al aplicar reglamentos y leyes que
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AMENAZAS D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12
Incidencia politica de autoridades
Al municipales en los temas operativos de 6 6
la institucion
Irrespeto a la carrera bomberil por
A2 P P 1 6 1 8

parte de autoridades politicas

La carrera bomberil no es reconocida
A3 como una profesion por parte de los 9 1 6 9 6 9 9 9 1 59
organismos competentes

Falta de colaboracion de Hospitales

A4 L . 1 1
estatales en la recepcion de pacientes
El incremento de vehiculos particulares

A5 constantemente genera trafico, 5 9 5 9 30

limitando significativamente el tiempo
de respuesta

El equipamiento en su gran mayoria es
A6 de fabricacion extranjera dificultando 6 9 9 6 9 6 45
su oportuna adquisicion

Colapso comunicacional en eventos

A7
adversos

SUMATORIA 24 16 12 0 24 23 7 9 9 24 10 7

Una vez que se ha realizado la priorizacion de factores, se requiere formular las estrategias
de accion dentro de la matriz FODA. En la matriz FODA por columnas, se establece el
analisis del entorno, de la siguiente manera:

e Primera columna: Fortalezas; vy,

e Segunda columna: Debilidades.

Por filas se realiza el diagnostico del proyecto, de la siguiente manera:
e Primera fila: Oportunidades; y,

¢ Segunda fila: Amenazas.
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De esta manera, se establecen cuatro cuadrantes que reflejan las posibles estrategias que se
deben adoptar para que el proyecto se lleve a feliz término a través de un proceso de
relacion de factores.

La Matriz FODA es un marco conceptual para el andlisis sistematico que facilita la
comparacién de amenazas y oportunidades externas con las fortalezas internas de la
organizacion. Las estrategias se basan en el andlisis del ambiente externo (amenazas y

oportunidades) y el ambiente interno (debilidades y fortalezas).

e La estrategia DA, busca minimizar debilidades y amenazas. Cuando se identifican
este tipo de factores las estrategias deben apuntar a considerar estrategias que
minimicen el impacto de estos factores.

e La estrategia DO, intenta minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades.
Asi, por ejemplo una organizacion con debilidades en algunas areas puede propender
al desarrollo esas mismas areas dentro de la organizacion, o adquirir las
competencias necesarias (como tecnologia o personas con habilidades necesarias)
para mejorar sus capacidad y aprovechar las oportunidades en el ambiente externo.

e La estrategia FA, utiliza las fortalezas de la organizacion para ocuparse de las
amenazas en el ambiente. El objetivo es maximizar las fortalezas, minimizando las
amenazas identificadas. Asi, una organizacion puede usar sus fortalezas tecnologicas,
financieras o gerenciales para hacer frente a nuevas amenazas que puedan surgir en
el ambiente externo.

e La estrategia FO, identifica las fortalezas de una organizacion para aprovechar las
oportunidades, es la mas deseable puesto que prepara un terreno positivo para el

establecimiento de estrategias.

En la Tabla 10, se han considerado los factores positivos y negativos tanto internos como
externos para definir estrategias del CBDMQ. Esta matriz de estrategias contiene las lineas

de accién que el CBDMQ deberé aplicar para el mejoramiento de la gestion institucional.



Tabla 10:
Matriz de estrategias

MATRIZ FODA
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FORTALEZAS: “F° DEBILIDADES “D™
Fl | Mlznsjo d=] 88% d= las emersencizs en el MO Dl | Alto rizsso del personzl aperativa
F2 | Personal conpreperacim ©mica y prafesional D2 | Mo s2 coents conmanusles de procesas v procedimdsnins acmalizmdos ni sodalizadaes
F3 | Szhzincursionzds enls sestion par procssas D3 | Mo sz cusne conun sisems sdecmzdo pas levar etadistics en smerzencizs
Fe El parsonz] wabaz om mutcs, valennay pradisposicion frents 2] =g zo v oxizencizs de svemas D4 Buracraciz da tramies an amaslos, reparacin v oambia ds biznss priaritarios para o] persamal v
adversos atencion de everas adversas
F3 | Experienciz dd persomz] enrespuss i ani= evenins adversos 05 | Compromisa del persmal para 12 zplicacin coec d= procsos aperativos exisenis
F§ i;_guj_;dzimda] persoma] para el mansje de nusvas Bomcas de regmess aniE emerssnciEs T | Eldéficirde peesanal para alomzsr m esindar § 3dimal
F7 | Trabajo coosdinado enlas centals de commicacian 07 | El personz] operaivo no coant con &l aval prafesional de b Escnela de Bomberas
e R Lz flota vehicular ane smergen o smpisrs 2 ener fllss yno s ceent om stock de rapuestas
FB | Infrasstmecmra hModema et g 0 ripida zrazl
Fo | Capacitzcion vresnwsmemisng consEne 0¥ | Fzltz dz implementacion d= equips pars endom de divarsss emersendzs
F11 | Procssos desconcentrad os operathaments D110 | Falts de escenzries pars ¢l smmnamisato v capacitaciin pars &l personzl
i S I - . PR El zpido desamalla poblaciomal 2 infrzestmons temmolozica nueva | e_a{q]urm sistema de
F11 | Auntagensrzcionds remrsos pae finandar proyecos de forslecimizni instimdonal o1l transpane nusvo) frime 2l deserrcllo del CEOMGQ snperional y squips o
112 | Laconfosionzl zplicer reglamenms v1eves que rijm memements 2] Cnsrpo d= Boamheros
OPORTUNIDADES 0™ ESTRATEGIAS “FO™ ESTRATEGIAS D0~
Coosdinaciom direct o otras instimciones al atender evemns adversas 1. Faducir los tismpos de respuesta ante smersencizs deckradas en el Distriin Memapalitana de Quito 1. Faortalecer 1z sestion de mantemimisnta velicntes (D8, OF)
o1 _ _ _ con procedimisnios v protocalos estanderizadas (F3,F1,F1, F4, F3, F1,F10,04) 2 Incrementar persomzl operativo para la zimcidn de svenins sdversas anel Diistrito y cmplir
Frzsencia 20tive anla mayoda de svemns que sz dssamolm enla comunided |2, Forlecer 1z imesen instirucions] fremss L2 comumided, = través de 1z smtress de servidas de calidsd estandares memmciomls. (06,02, 04,05 )
02 (F8.F2,05.0T) 3. Estsblacer comvenios merco con imsimdones desduczcion superior que brinden el ;vzlde la
Fartalecer 1a cubmez dz prevencion snirz 1a comumidad dz] DMQ) conzpaya de Fartalac capaimcion taiita v practica contimuz madiavts ssrenarios razles (FAFL.00) formacion bamberil (D7, D10, 07, 02)
zutoridades d= zobiemalocal Fartalecer las procesos desomenwades de Bs pomzs, opeativasy cdﬂ;munan\:ﬁ {F10,07) 4. Dhotar de equipa ¥ 11:.—.731;1;[2 u]nnr—_ Trnﬂ]ia.-_d personzl operative del CEDM), para protessr su.
Q3 Mlantener 1as alimzas estraiegicas para foralecer 12 culinrade pE\'a‘n:innanne]a-:ﬂ:u.midxl e DN} intzgridad fisica de acusklo a normas de seenridad ¥ salud oopacimal (D1 D8, D9, D11 0104,
Mo existan compatidores en lmercado ante el servicio comra incendios {F2.F10,07) . Qs )
04 | urbanas §. Financizr conjumaments con oEEnizcionss necionzles o memecionzles, ] Instmro 42 Formacion 5. Reducirlz bwocmciz ds los procesos sdministratives que s relzdonan disscememecon 2l 2res
Posicionemieni franie 2 12 comumdad de] Distrito Memapalitana d= Quita Bomberil Nacimal (F11, 07,04 u]:elzﬂ‘.;.:uz\iadﬁhakbmzﬂmmﬁmt socizlizadon d= mamzles 4= procesos v
o5 procadimianms. esmndarizados (D2, D4, 601204
06 Imterss de 13 comumdad en capacitadan
Alianzss estraasics oo otras institncimes v empresas pae intercarbio de
o7 | temeoloma
AMENAZAS =A™ ESTRATEGIAS “FA™ ESTREATEGIAS “DA”
Al [ Incidenciz polrica de autaridzdes municipales enlos emas operathosdalz 1. Establacer comvenias maec 'm1mum:|m==d=adu.='ﬁn=1.q1=_rnm quebrinden sl avEldelz 1. Promaver comaentidad saferante, reformas 2 12 normativa que ragula 2 1os cuerpas &2 bambaas 4
institocion pais. (D12, AL A2 AT
AT = 2laca 5 e p———r e 2 2 Dha‘ud:ur_p]e_nmm—_nud-:, oo proced#mienios ¥ protocalos estandarizdes (D1, D2, D5, A5, AT)
Imespeto 2 1a cames bombaril par parke deaui = palific 3. Profesionzlizar al persoms] uyazma;ua‘.aad.a CONVENas oM instimdames d.=ad.1L='mn=up=_»nm
— - - 3 gue legalicen b carrers bomberil (D6, D7, A2, A3)
A3 |[La -:a_r_ar-_li:in:barﬂ m ?; reconacids coma wmaprafesiom por parte de los ) ) ) 4 Implementss m sistems damdj-cdm-a, da H,nmm;nm‘md (D3 AT
OIZENIEMAS COMmpRTAE: 4 Eﬂ.—.b]a a1 DV 2t s de Coaperacion om respasabi kdades concasas de mind public pana b atencimn
A4 | Falta de colsboracian de Hospitales estatales en L recepoion de pacentes _ anie emersemcas (FL A4 L . . . ) .
5. Financiar conjuntaments con oE=nizmciomes necimzles o inemecionzles, &1 Institnna de Formacim.
il Maciomal{ 7
A5 | El incremenio de waiculos particulares comstamiements sene trafica, Bombeil? FlL AT
limitando significathaments =] tismpo de respuss
Af | El squipamismn en 50 2ran mayone &5 = fabriczcim extranjers difionitandn
51 oparhm: adquisicion
AT | Colapsa commicaciona] en evanms adversas
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Una vez desarrollada la matriz de estrategias, es necesario conocer o priorizar las
estrategias que se van a ejecutar. Para este fin se cuenta con la matriz de posicionamiento
estratégico, misma que permite identificar que estrategias son prioritarias para la

organizacion.

Esta matriz de 4 cuadrantes, muestra si la organizacion requiere estrategias agresivas,
conservadoras, defensivas o competitivas. Los ejes de esta matriz son: fortaleza financiera
(FF), ventaja competitiva (VC), estabilidad ambiental (EA) y fortaleza en la industria (FI).
Las dos dimensiones internas FF y VC asi como las externas EA y FI se pueden considerar
como las determinantes de la posicion estratégica global de una organizacién. (Fred, 2003,
p. 110)

Estos cuatro factores son los principales determinantes de la posicion estratégica general de
una organizacion, para su elaboracion se asigna en las variables FF y FI valores desde +1
(peor) hasta + 6 (mejor) y en las variables EA y VC valores desde - 6 (peor) hasta -1

(mejor).
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Tabla 11:
Matriz de posicionamiento estratégico

POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA POSICION ESTRATEGICA INTERNA
Fortaleza Financiera (FF) Calificacion Estabilidad Ambiental (EA) Calificacion
Autofinanciamiento para proyectos de fortalecimiento institucional +) 4 | Carrera bomberil no reconocida como profesion ) -2
+) Colapso comunicacional en eventos adversos () | -2
) Escasa colaboracion de Hospitales estatales en la recepcion de 0 1
pacientes
(+) Interés de la comunidad en capacitacion () | -3
Promedio (+) 4 |Promedio ) -8
Ventaja Competitiva (VC) Calificacion Fortaleza Industrial (FI) Calificacion
Personal con preparacion técnica y profesional ) -3 | Capacitacién y reentrenamiento permanente (+) | 4
Alianzas estratégicas con otras instituciones y empresas para
O] -3 | Personal operativo comprometido (+) | 4

intercambio de tecnologia
] . i . No existen competidores en el mercado ante el servicio contra
Flota vehicular de Gltima tecnologia para atender emergencias O] -3 . . (+) 3
incendios urbanos
La mistica y valentia frente a eventos adversos O] -3 | Manejar el 98% de emergencias en el distrito (+) 3

Infraestructura Moderna O] -3 | Procesos desconcentrados operativamente (+) 3

Promedio -15 |Promedio 17
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Con el fin de determinar el cuadrante en el que se ubica el CBDMQ (Tabla 11) y el tipo de
estrategias que deberia aplicar, se procede de la siguiente manera:

Promedio EA: -8; donde -8/4= -2

Promedio VC: -15; donde -15/5= -3

Promedio FF: 4; donde 4/1=4

Promedio FI: 17; donde 17/5=3,4

Eje x=-VC+(+FI): -3+(3,4) =0,4
Eje y= -EA+(+FF): -2+(+4) = 2

POSICION EXTERNA

CONSERVADORA (+)8 INTENSIVA
(+)7

(+)6
(+)5
()4
(+)3
(+)2
()1
(98 O7 (06 05 (04 08 02 OL 0 |(MLMZERMAEEME M7 M8 posICION INTERNA
()1
(-)2
()3
()4
()5
(-)6
()7
DEFENSIVA ()8 COMPETITIVA

Figura 21. Matriz de posicion estratégica

La figura 21, demuestra que el CBDMQ debe aplicar las estrategias intensivas, que exige
la realizacion de esfuerzos intensivos para mejorar la posicion competitiva de una

organizacion en relacién con los productos existentes.

En este caso se aplican estrategias de:
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e Penetracion de mercado, que pretenden aumentar la participacion de los productos o
servicios presentes en los mercados a traves de mayores esfuerzos de mercadotecnia.
Esta estrategia se utiliza mucho sola o en combinacién con otras.

e Desarrollo de mercados, que implica la introduccion de los productos o servicios
presentes en nuevas areas geogréaficas.

e Desarrollo de productos, que intenta aumentar las ventas por medio del mejoramiento
o la modificacion de los productos o servicios actuales. El desarrollo de productos

implica por lo general grandes gastos en investigacion y desarrollo.

El cuadrante resultante prioriza la aplicacion de estrategias de tipo intensivas, se entenderia
entonces que el Cuerpo de Bomberos debe realizar acciones que le permitan cada dia ser
una institucion mucho mas competitiva a nivel local y nacional. Competitividad entendida
no como el proceso por el cual se desarrolla la competencia de organizaciones del mismo
tipo por un mercado, sino una necesidad de ser competitivo para brindar un servicio de
calidad a la colectividad y que satisfaga sus requerimientos. Asi por ejemplo se han

determinado las siguientes estrategias intensivas:

Tabla 12:
Estrategias intensivas para el CBDMQ

ESTRATEGIAS INTENSIVAS

E-1 Reducir los tiempos de respuesta ante emergencias declaradas en el Distrito
Metropolitano de Quito (Estrategia FO-1)

E-2 Fortalecer la imagen institucional frente a la comunidad, a través de la entrega de
servicios de calidad (Estrategia FO-2)

E-3 [Fortalecer la gestion de mantenimiento vehicular (Estrategia DO-1)

Dotar de equipo y material de Gltima tecnologia al personal operativo del CBDMQ, para

E-4 |proteger su integridad fisica de acuerdo a normas de seguridad y salud ocupacional

(Estrategia DO-4)

Fortalecer los procesos desconcentrados de las zonas, operativos y administrativos

(Estrategia FO-4)

Reducir la burocracia de los procesos administrativos que se relacionan directamente con

E-6 |el area operativa, a través de la elaboracion, mejora y socializacion de manuales de

procesos Yy procedimientos (Estrategia DO-5)

Promover como entidad referente, reformas a la normativa que regula a los cuerpos de

E-7 bomberos del pais (Estrategia DA-1)

E-8 Increrr_1entar persongl operat_ivo para la atenc_ién de eventos adversos en el Distrito y
cumplir estandares internacionales (Estrategia DO-2)

E-9 Fortalece_r la capacitacion tedrica y practica continua mediante escenarios reales
(Estrategia FO-3)

E-10 Firmar convenios interinstitucionales para fortalecimiento de capital humano dentro del

area operativa con el aval de instituciones de educacion superior (Estrategia FA-1)
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Las estrategias intensivas seleccionadas de acuerdo a la Tabla 12, han sido consideradas de
la matriz de estrategias y/o matriz FODA, mismas constituyen lineas de accion de
desarrollo, por lo que con el fin comprobar el cumplimiento de las propuestas de

estrategias, se requiere trasladarlas a un CMI o Tablero de Control.

Estas estrategias se constituyen en objetivos estratégicos y/o ejes estratégicos, pero por si
solos no serviran de aporte para la organizacion sino cuentan con las iniciativas
estratégicas de ejecucion, mismas que pueden ser evaluadas por la alta direccion y estar en
conocimiento de toda la organizacion. Este proceso permite que cada miembro se

involucre en lo que la organizacién espera alcanzar en el corto y largo plazo.

Tabla 13:
Objetivos estratégicos / Iniciativas estratégicas

. MEDIOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS o o
Iniciativas estrateglcas
1. Reducir los tiempos de respuesta ante emergencias declaradas | 11+ Incentivar mayor concienciacion al personal operativo
e D bl el de QUi 1.2. Realizar Simulacros imprevistos evaluados
. L . 2.1. Implementar un sistema de llamadas de verificacion a
2. Fortalecer la imagen institucional frente a la comunidad, a | . la satisfaccion del
través de la entrega de servicios de calidad 05 usuarios, con respecto a la satisfaccion de
servicio ofertado
3.1. Reformar el proceso de gestion mediante un
A - n Administrador que reduzca el tiempo de
3. Fortalecer la gestion de mantenimiento vehicular - iy .
mantenimiento y reparacion de la flota vehicular del
CBDMQ
. ODpoetf;t?\foeg;'FéoBér&aéerﬂrg%:J;gg:rt:ﬁr:?1123:‘? dzldpf?;?g:?ile 4.1. Dlst_eﬁar_ directrices alln_ee_id_as al Plan Estratégico
e . Institucional para adquisiciones
acuerdo a normas de seguridad y salud ocupacional
5.  Fortalecer los procesos desconcentrados de las zonas S !Entqbla_r BB IETES [0ES W 63 C Ol oEffo G
operativos y administrativos ! instituciones y empresas del sector y elaborar
estrategias alineadas al BSC del CBDMQ
6.  Reducir la burocracia de los procesos administrativos que se
relacionan directamente con el area operativa, a través de la 6.1. Asignar personal profesional que reforme o elabore
elaboracién, mejora y socializacion de manuales de procesos y manuales de procedimientos
procedimientos
7.  Promover como entidad referente, reformas a la normativa que | 7.1. Crear comisiones técnicas para la elaboracion del
regula a los cuerpos de bomberos del pais reglamento
8.1. Generar, procedimientos legales, administrativos,
8.  Incrementar personal operativo para la atencion de eventos financieros, educativos e infraestructura para
adversos en el Distrito y cumplir estdndares internacionales seleccion, reclutamiento y formacion de bomberos
metropolitanos
9.1. Crear escenarios de practica en los cuarteles de
bomberos que dispongan de espacio fisico
9.  Fortalecer la capacitacion tedrica y practica continua mediante | 9.2. Incentivar planes de capacitacion fisica continua con
escenarios reales implementos e instructores profesionales
9.3. Mejorar continuamente el plan de capacitacion para
reentrenamiento del personal operativo
. L Ar 10.1.  Designar como responsables a las Direcciones de
10. Firmar convenios interinstitucionales para fortalecimiento de lento H F i6n (Escuela) para
capital humano dentro del area operativa con el aval de ;ra ento Humano y Formacion ( ¢la) p
v s - ortalecer el Capital Humano Operativo de la
instituciones de educacion superior institucion
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Las iniciativas son la accién o conjunto de acciones que contribuyen a alcanzar las metas
planteadas para los distintos objetivos y, por ende, la creacién de valor de la organizacion.
Algunos objetivos estratégicos suelen funcionar como causa de otros objetivos. Este
conjunto de iniciativas estratégicas conforman lo que podriamos denominar accion

estratégica o iniciativa estratégica.

El nivel de impacto de las iniciativas sobre los distintos objetivos ha de ser evaluado y de
su analisis, podemos supervisar y coordinar los posibles desequilibrios existentes entre
objetivos. Cada Iniciativa ha de tener su seguimiento, el grado de cumplimiento de la
misma es vital para otros cometidos y fundamentalmente para la consecucion de los
objetivos estratégicos planteados, por lo que resulta relevante asignar responsables a las
mismas. Asignar responsables implica asignar recursos, lo cual nos lleva a la necesidad de

Alinear el Presupuesto igualmente proporcional para este cometido. °

® hitp://biblioteca2.ucab.edu.ve
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5.  DEFINICION DE LOS KPI's

El establecimiento de objetivos a alcanzar por parte de una organizacion por si solos, no
representa que la organizacion esta apuntando hacia el éxito organizacional. A fin de
comprobar que la organizacién esta en el camino correcto, se requiere medir o evaluar su
gestion, de ahi la importancia de contar con utiles instrumentos de medicion de la gestion
que en su momento permitan tomar acciones correctivas durante la marcha. “Creo que esta
claro que la manera méas eficaz de mejorar los resultados globales de la empresa y los

individuales es midiendo y controlando las cosas correctas.” (Salgueiro, 2001, p. 126)

El presente tema aborda el establecimiento de indicadores de gestion o KPI's” para el
Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito. (http:/es.wikipedia.org)

Metodologia para los indicadores.

Los indicadores o medidas son el medio que sirve para visualizar si se estd cumpliendo o
no los objetivos estratégicos. “un indicador es una magnitud asociada a la actividad, a un
proceso, a un sistema, etc. que permite por comparacion con los estandares, evaluar

periddicamente las unidades de programacion. Los indicadores cumplen dos

6 - . . ~ .

Nota: Los KPI, del inglés Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de Desempefio, miden el
nivel del desempefio de un proceso, centrandose en el "como" e indicando el rendimiento de los procesos, de
forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.

Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar
objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacién, y que generalmente se recogen en su plan
estratégico. Los indicadores de rendimiento son frecuentemente utilizados para “valorar" actividades
complicadas de medir como los beneficios de desarrollos lideres, compromiso de empleados, servicio o
satisfaccion.

Los KPI suelen estar atados a la estrategia de la organizacién (ejemplificadas en las técnicas como la del
cuadro de mando integral). Los KPI son "vehiculos de comunicacion™; permiten que los ejecutivos de alto
nivel comuniquen la misién y visién de la empresa a los niveles jerarquicos mas bajos, involucrando
directamente a todos los colaboradores en realizacion de los objetivos estratégicos de la empresa. Asi los KPI
tienen como objetivos principales: medir el nivel de servicio, realizar un diagnostico de la situacion,
comunicar e informar sobre la situacién y los objetivos, motivar los equipos responsables del cumplimiento
de los objetivos reflejados en el KPI, progresar constantemente.
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funciones: Funcion descriptiva: aportar informacion sobre una situacion determinada o el
estado de un sistema y su evolucion en el tiempo. Funcién valorativa: permitir apreciar los

efectos provocados por una actuacion.” (Campos y Carrera, 1992, p. 55)

Un objetivo estratéegico como por ejemplo el desarrollo de capacidades técnicas de nuestro
personal clave puede medirse a través de indicadores. No existen indicadores perfectos y
por eso para la medicién de algunos objetivos se pueden utilizar méas de uno. Por ejemplo

el desarrollo de esas capacidades técnicas se puede medir a través de indicadores como:

El nimero de horas de formacién por persona

El indice de satisfaccion de los empleados con la formacion percibida

El indice de satisfaccion de los clientes

El servicio recibido

A nivel de indicadores se puede trabajar especificamente con dos tipos:

o Indicadores de resultado: miden la consecucion del objetivo estratégico,

también llamados indicadores de efecto.

o Indicadores de causa: miden el resultado de las acciones que permiten su

consecucion, también llamados indicadores inductores.

El nimero de horas de formacion por empleado es un indicador de causa, mide el esfuerzo
que se realizd para mejorar las capacidades, no obstante puede suceder que ese esfuerzo no

se vea recompensado con resultados y por eso es Util trabajar con otros indicadores.

El indice de satisfaccion de los empleados con la formacion percibida o el indice de
satisfaccion de los clientes frente al servicio recibido indica el impacto de las acciones
realizadas. Sin embargo el aumento satisfaccion de los clientes puede haberse producido
por distintas causas y puede ser dificil separar el impacto causado por la formacion.
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El indice de satisfaccion es un indicador interesante, tiene sus limitaciones, la satisfaccion
no implica un aumento de conocimientos ni tampoco impacto en los ingresos. Queda claro
que no hay indicadores perfectos y que se puede convenir medir ciertos objetivos a través

de varios indicadores que nos dan diferentes perspectivas.

Entendiendo la diferencia entre objetivos estratégicos e indicadores resulta mas fécil
comprender la utilidad de utilizar los objetivos para elaborar mapas estratégicos. Los
objetivos son el fin, los indicadores son el medio que tenemos para medirlos. Ademas en
un BSC habra mas indicadores que objetivos por lo que en aras de la simplificacion es méas

facil elaborar los mapas estratégicos con objetivos.

Para cada indicador como es habitual se debe fijar metas ya que su fijacion no es trivial,

como regla general debieran ser metas ambiciosas pero posibles.

Es necesario tener en cuenta que no existe una unica formula a seguir en la construccion de
un sistema de seguimiento y evaluacion a través de indicadores. ES mas bien una
construccion permanente y flexible ante las prioridades que fije cada Institucion de acuerdo

a sus necesidades y naturaleza.

Partiendo que un indicador es la representacion cuantitativa que sirve para medir el cambio
de una o varias variables, comparadas con otras. Sirve para valorar el resultado medido y
para estimar el logro de objetivos de politicas, programas y proyectos. Un buen indicador
debe ser claro, relevante con el objeto de medicién y debe monitorearse periddicamente.

En este contexto es necesario que los indicadores guarden ciertas caracteristicas o

cualidades tales como:

o Validez: Deben reflejar y medir los efectos y resultados del programa o proyectos y
los factores externos a éstos.

e Pertinencia: Deben guardar correspondencia con los objetivos y la naturaleza del
programa o proyecto, asi como con las condiciones del contexto (Medio social) en

donde se gestiona.
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e Deben ser demostrables, es decir deben evidenciar los cambios buscados por los
responsables de la gestion institucional.

¢ Relevancia, deben servir efectivamente al usuario para la toma de decisiones. Es
decir, deben captar un aspecto esencial de la realidad que buscan expresar, en
términos descriptivos y en su dimension temporal, teniendo en cuenta que su
importancia se dara segun el momento en el que brinden resultados; en otras
palabras, pueden ser irrelevantes en determinado momento.

e Representatividad, entendido como la expresion efectiva del significado que los
actores le otorgan a determinada variable implementada para medir algo.

e Confiabilidad, donde las mediciones que se realicen por diferentes personas arrojen
los mismos resultados.

e Sensibilidad, deben reflejar el cambio de la variable en el tiempo, es decir, debe
cambiar de forma efectiva y persistente a lo largo del periodo de anélisis.

e Los indicadores deben ser de fécil verificacion.

e Deben mantener el sentido de eficiencia, es decir deben ser exactos al expresar el
fendmeno.

e Los indicadores deben ser flexibles, con la virtud de adecuarse a la realidad de lo que

se pretende medir y a la disponibilidad y confiabilidad de la informacion disponible.

5.1. Definicion metodolégica para los indicadores de procesos

Como se ha mencionado anteriormente, los indicadores se establecen si y solo si se han

identificado problemas y objetivos.

Ejemplo:

e Problema: Personal operativo del CBDMQ con escaza capacitacion técnica para
enfrentar emergencias de magnitud.

e Objetivo: Mejorar las capacidades del personal operativo para la atencion de
emergencias en el DMQ.

e Indicador: % de personal capacitado en modernas técnicas de rescate durante el
afio 2014
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En ocasiones se discute si se requieren muchos o pocos indicadores, lo importante es
contar con los indicadores que permitan la medicion, sean éstos pocos 0 muchos segun el
criterio que se escoja. En otras palabras, esta es una discusion algo banal frente a la

importancia del tema.

Lo importante es tener en cuenta qué se debe medir, asi sea dificil. “Mejor estar
aproximadamente correcto que precisamente incorrecto”. Esto aplica especialmente en

conceptos sociales tales como bienestar, seguridad, satisfaccion, etc.

¢ Cual es la relacion del seguimiento y el ciclo de politica?

Planes basados en resultados " Blan Nacional do Definido con la
y nacosidadas ciudadana / D - ahlefi \ d y basado

= OO}
/\\ eslralegias y programas )‘E‘Hﬂddcs

-~ T T

- . -
/ Heportes de seguimisnis \\ / . f}G"cﬂr.ﬁC.nﬂ der )
| dirigidos al interior dal indicadores, metas y

I alaboracidn de linea de
\"\ Goblemo y a la cludedania / Genera responsabilida base para realizar el
- hacia los resullados - Ssequimientn -

Vinculo enire recursos y
resutados
Cumplimiento o .

I|Lu||D|IIIE‘I|UdE|d‘= b el — T -

programadas d "
Avance fisico y \\ ( Asignacion presupueslal )
presupugstal de los de acuerdo con matas
% Indicadares establecidas / ‘h \\ programadas
M I

Figura 22. Evaluacion de la Gestion
Fuente: Adaptado de Marshall (1998) en Bernstein (2002)

Al seguimiento se le puede denominar Evaluacion de la Gestion y no se debera entender
como la mera comparacion entre lo ejecutado y lo programado, porque si se programa mal,
no se dispondria de un buen pardmetro de comparacion. Es necesario por tanto relacionar
los resultados con el esfuerzo de obtenerlos. Esta relacion tiene una elasticidad igual a uno.

Lo anterior se traduce en que a mayor esfuerzo, mayor producto y viceversa.

5.2. Determinacion de indicadores

Los indicadores para el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito han sido

considerados de las iniciativas estratégicas:
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Tabla 14:
KPI's para el CBDMQ

MEDIOS ‘ MEDIDAS
INICIATIVAS ESTRATEGICAS KPI's INDICADOR

Incentivar mayor concienciacion al personal (Tiempos promedio de respuesta mes

operativo Reduccion de tiempos de anterior - Tiempos promedio de
respuesta respuesta actual/(Tiempos promedio de

Realizar Simulacros imprevistos evaluados respuesta mes anterior

Implementar un sistema de llamadas de Ciudadania satisfecha Personas satisfechas por la atencion de

verificacion a los usuarios, con respecto a la por atencion de emergencia / Total de personas

satisfaccion del servicio ofertado emergencias atendidas en emergencias.

- 0|
Reformar el proceso de gestion mediante un
Administrador que reduzca el tiempo de Efectividad vehicular en vehiculos operativos / total de
mantenimiento y reparacion de la flota el CBDMQ vehiculos del CBDMQ

vehicular del CBDMQ

Incremento de

. . Incremento de Equipamiento en las
equipamiento en las

estaciones / total de estaciones

Lo . . estaciones
Disenar directrices alineadas al Plan Incremento de
Estratégico Institucional para adquisiciones : . . .
equipamiento de Incremento de equipamiento personal

proteccion personal para | operativo / total de personal operativo
el personal operativo

Talleres de capacitacion
efectuados para
desarrollo zonal

No. Talleres efectuados / Total de
talleres programados

Entablar relaciones profesionales de trabajo
con instituciones y empresas del sector

Tiempo de respuesta proceso actual -
Elaborar y socializar los manuales de Tiempo de duracion de | Tiempo de respuesta proceso elaborado
procesos y procedimientos institucionales cada proceso y mejorado / Tiempo de respuesta
proceso actual

No. De capitulos elaborados del
reglamento / Total capitulos del
reglamento Interno CBDMQ

Crear comisiones técnicas para la elaboracion | Avance del reglamento
del reglamento. interno del CBDMQ

Generar, procedimientos legales,
administrativos, financieros, educativos e Incremento de Bomberos | No. de bomberos incrementados / Total
infraestructura para seleccion, reclutamiento y metropolitanos de bomberos presupuestados.

formacion de bomberos metropolitanos.

Crear escenarios de préactica en los cuarteles
de bomberos que dispongan de espacio
fisico.

Incentivar planes de capacitacion fisica No. de C itaci No. de capacitaciones o cursos dictados
continua con implementos e instructores 0. de L.apacitaciones o / Total capacitaciones o cursos

profesionales. cursos dictados programados

Mejorar continuamente el plan de
capacitacion para reentrenamiento del
personal operativo

Designar como responsables a las Direcciones
de Talento Humano y Formacion (Escuela) - interinstitucionalmente a nivel local e
para fortalecer el Capital Humano Operativo . . ca_pac!tado internacional /Total del personal
de la institucion interinstitucionalmente CBDMQ

No. de personal No. De personal operativo capacitado

Cada objetivo, indicador e iniciativa que consta en la Tabla 14 debe tener un responsable
que controle su cumplimiento. Otro aspecto clave para la implantacion del CMI o Tablero

de Mando es asignar los recursos necesarios para el buen desarrollo de las iniciativas
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estratégicas. Es el primer paso para el cumplimiento de la estrategia, por ello es necesario
establecer los equipos a cargo de cada iniciativa asi como el papel que diferentes personas
van a jugar en ellos y también dotan de iniciativas de los recursos necesarios para su

cumplimiento.

Se recomienda que el presupuesto contenga una partida de recursos asignados a las
iniciativas estratégicas y deben estar diferenciados del presupuesto operativo, del de
inversiones y de otros presupuestos que utilizan las organizaciones. Asi podremos evitar
que otras actividades engullan esos recursos que debieran dedicarse al cumplimiento de las

iniciativas criticas definidas en el CMI.

A continuacion en la Tabla 15, se muestra la relacion entre indicadores y metas:
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Relacion entre indicadores y metas del CBDMQ

atencion de emergencias

efectividad vehicular en el

personas atendidas en
emergencias.

Vehiculos operativos / total de

atencion de emergencias que
brinda el CBDMQ

Tener un 70% de vehiculos para
emergencias efectivo y

MEDIDAS METAS
KPI'S INDICADOR META RESPONSABLE
(Tlempos_ promt_edlo i respuesta Tener tiempos de respuesta
i . mes anterior - Tiempos promedio S S
Reduccidon de tiempos de ; inferiores a los presentados Direccion de
respuesta I3 (RS ) AR Tl estadisticamente promedio en el Siniestros
P promedio de respuesta mes afi0 2012 uepson 8 min
anterior 4
Personas satisfechas por la Obtener el 70% de la ciudadania
Ciudadania satisfecha por atencion de emergencia / Total de |  satisfecha con el servicio de CMAC

Unidad de gestion del

de proteccion personal para
el personal operativo

personal operativo / total de
personal operativo

CBDMQ vehiculos del CBDMQ et Parque Automotor
Incremento de equipamiento Incremento qe equipamiento en 1).-Increment.ar un 7%
en las estaciones las estaciones / total de semestral en equipamiento en

estaciones estaciones Direccién de
Incremento de equipamiento Incremento de equipamiento 2).- incrementar un 7% Siniestros

semestral en equipamiento
personal operativo

Talleres de capacitacion
efectuados para desarrollo
zonal

No. Talleres efectuados / Total de
talleres programados

Cumplir con un 70% de talleres
programados para alineamiento
base de Jefaturas Zonas con
CBDMQ

Jefatura Zonal

Tiempo de respuesta proceso
actual - Tiempo de respuesta

Reducir un 25% el tiempo

Interno del CBDMQ

reglamento Interno CBDMQ

T;Z';F;g Ll Gl e el proceso elaborado y mejorado / global de cumplimiento de Dérii?;%%ge
P Tiempo de respuesta proceso procesos
actual
No. de capitulos elaborados del ]
Avance del Reglamento reglamento / Total capitulos del Presentar un avance trimestral Comandante general

del 25% del reglamento

cursos dictados

dictados / Total capacitaciones o
cursos programados

No. de bomberos incrementados / | Incrementar un 8% bomberos Direccion de
Incremento de Bomberos . -,
" Total de bomberos metropolitanos anualmente para Formacion y
metropolitanos iy L
presupuestados. atencion de eventos adversos Capacitacion.
No. de capacitaciones 0 cursos Direccion de
No. de capacitaciones o : P Cumplir con el 85% de Formacion y

capacitaciones programadas

Capacitacion /
Direccion de siniestros

No. de personal capacitado
interinstitucionalmente

No. de personal operativo
capacitado
interinstitucionalmente a nivel
local e internacional /Total del
personal CBDMQ

Obtener un 4% mensual del
personal capacitado
interinstitucionalmente local e
internacionalmente

Direccion de
Formacion y
Capacitacion /
Direccion de Talento
Humano




6. IMPLEMENTACION DE LAS FUENTES Y SU ESTRUCTURA

Con el fin de mantener indicadores que permitan medir la gestion institucional, se requiere
definir las fuentes de informacion asi como la frecuencia en la que se mediran los
resultados. Esto permite alimentar y mantener un cuadro de mando en el que las

autoridades conozcan el estado actual de la organizacion.

6.1. Determinacion de las fuentes

Es importante que se defina previamente la frecuencia de medida del indicador asi como la
fuente donde se obtendré la informacion que alimentard a los indicadores. Con esto se
busca asegurar que los responsables de los indicadores tengan claros estos temas

operativos.

Tabla 16:

Fuente de captura de datos

MEDIDAS |

Indicador Frecuencia Fuente de captura de datos

(Tiempos promedio de respuesta mes anterior - Tiempos Acoplar a las estadisticas de tiempo de
promedio de respuesta actual/(Tiempos promedio de Mensual respuesta en el sistema de partes de
respuesta mes anterior emergencias atendidas.
Personas satisfechas por la atencion de emergencia / Total de Mensual Call Center de comprobacidn servicio de
personas atendidas en emergencias. calidad con usuario.

Elaborar un sistema matriz de control de
Vehiculos operativos / total de vehiculos del CBDMQ Mensual vehicular reportados mediante parte
electrénico de novedades

Incremento de Equipamiento en las estaciones / total de
estaciones

Incremento de equipamiento personal operativo / total de
personal operativo

Semestral inventario de equipamiento por estacion

Semestral | inventario de equipamiento por bombero

No. Talleres efectuados / Total de talleres programados Mensual Elaborar un sistema matriz de control
Tiempo de respuesta proceso actual - Tiempo de respuesta

proceso elaborado y mejorado / Tiempo de respuesta proceso | Trimestral Manuales de procedimientos
actual

No. de capitulos elaborados del reglamento / Total capitulos

del reglamento Interno CBDMQ Trimestral Comandancia General
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No. de bomberos incrementados / Total de bomberos Escuela de Bomberos y Recursos

Anual
presupuestados. Humanos
No. de capacitaciones o cursos dictados / Total Mensual Escuela de Bomberos, Recursos
Capacitaciones o cursos programados Humanos y Jefatura Zonal
No. de personal operativo capacitado interinstitucionalmente Escuela de Bomberos y Recursos
: . . Mensual
a nivel local e internacional /Total del personal CBDMQ Humanos

7. IMPLEMENTACION DE LOS TABLEROS DE MANDO

Una vez que se cuenta con los indicadores de gestion en base a los objetivos planteados por
la organizacion, se requiere implementar los mismos en el denominado Cuadro de Mando
0 Tablero de Mando. Para este fin se establece la metodologia que debera implementar el

CBDMQ en torno a esta herramienta de gestion.

7.1. Metodologia de tableros

Los tableros al ser una forma integrada, balanceada y estratégica de medir el progreso
actual y suministrar la direccion futura de la compaiiia que le permitira convertir la vision
en accion, necesita un conjunto coherente de indicadores agrupados en 4 diferentes
perspectivas, a traves de las cuales es posible ver el negocio en conjunto. (Niven, 2003, p.
175)

Es asi que se realiza el alineamiento de los objetivos estratégicos (Ver Tablas 12 y 13) y se

los agrupa de acuerdo a las 4 perspectivas como se muestra a continuacion:
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Tabla 17:
Perspectivas estratégicas del BSC o CMI del Cuerpo de Bomberos del DMQ

CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

PERSPECTIVAS ESTRATEGICAS (BSC)

PROCESOS | APRENDIZAJE Y

OBJETIVOS SIS FISINANE ISR INTERNOS CRECIMIENTO

Reducir los tiempos de respuesta ante
emergencias declaradas en el Distrito X
Metropolitano de Quito

Fortalecer la imagen institucional frente a la
comunidad, a través de la entrega de X
servicios de calidad

Fortalecer la gestion de mantenimiento
vehicular

Dotar de equipo y material de Ultima
tecnologia al personal operativo del
CBDMQ, para proteger su integridad fisica X
de acuerdo a normas de seguridad y salud
ocupacional

Fortalecer los procesos desconcentrados de
las zonas, operativos y administrativos

Reducir la burocracia de los procesos
administrativos que se relacionan
directamente con el &rea operativa, a través X
de la elaboracion, mejora y socializacién de
manuales de procesos y procedimientos
Promover como entidad referente, reformas
a la normativa que regula a los cuerpos de X
bomberos del pais

Incrementar personal operativo para la
atencion de eventos adversos en el Distrito y X
cumplir estandares internacionales

Fortalecer la capacitacion tedrica y practica

- : - X
continua mediante escenarios reales
Firmar convenios interinstitucionales para
fortalecimiento de capital humano dentro del X

area operativa con el aval de instituciones de
educacion superior

Una vez identificadas las perspectivas estratégicas, se requiere realizar el mapa estratégico
igualmente agrupado en las cuatro perspectivas, lo que permitird tener una visién grafica

del mapa a seguir para alcanzar la mision y vision institucional.
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Figura 23. Mapa estratégico del CBDMQ

En la matriz estratégica (Tabla 18) se puede visualizar de forma sistematizada la
desagregacion de los temas estratégicos, sus objetivos, metas e indicadores que serviran
para el despliegue del tablero y los seméaforos de avance, agrupados de acuerdo a las cuatro
perspectivas. Aunque se ha hablado del establecimiento de indicadores para el seguimiento
de los objetivos e iniciativas es deseable dotar de una cierta flexibilidad al modelo como

instrumento de evaluacion, anlisis y reflexion estratégica.
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Tabla 18:
Matriz estratégica del CBDMQ

MATRIZ ESTRATEGICA (BSC).
| Perspectivas [Temasestrategicos|  Objetivosestrategicos | Metas202 | indice |  indicadoresestrategicos | Iniciativasestrategicas | Presupuesto]

CLIENTE

PROCESOS

APRENDIZAJE
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7.2. TABLAS

A continuacion se presentan las ventanas del CMI o Tablero de control del CBDMQ, que
permitird a la alta direccion medir la gestion institucional y tomar acciones correctivas
conforme se avance en la ejecucion de las estrategias planteadas. Esta investigacion
adjunta el archivo magnético del Sistema CMI del Cuerpo de Bomberos del Distrito
Metropolitano de Quito. (Ver Anexo Magnético 1)

CUERPO DE BOMBERQS DEL DISTRITO MISION
METROPOLITANO DE QUITO

“Somos lainstitucion técnica de derecho piblico, dedicadaa la prevencion de
incendios y atencién de emergencias mediante acciones efectivas para salvar
MAPA ESTRATEGICO vidasy proteger bienes en el Distrito Metropolitano de Quito™

FORMULACION

OBJETIVOS

VISION
MATRIZ ESTRATEGICA

TABLERO DE RESPONSABLES “Serreferente anivel nacienal en brindar a la comunidad del Distrito
Metropolitano de Quito servicios oportunos, profesionalesyeficacesen
POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO prevencién de incendios y en atencién de emergencias con calidad y calidez”

ESTADO

cha supera la meta

FECHA DE HOY ! MUESTRA ELABORADO POR: APROBADO POR:

2.dem: 014 Dir. Eber

HMAPA FSTRBATFGICO BSC

Salvar jproteger bienes inmuebles con acciones oportunas y eficientes en 13 lucha contra el fuego, rescate y salvamento, atender en caso de
emergencias por desastres naturales y/o producidos por el ser humano

N

mEuz Lz TEVREE e wesuET y 4 PONTALSCEN LA SRTEN SNETITUCION AL
ANTE SWEDIEINCIAT DSCLANAIAT N L i [MEENTE & LA COMIINIDAD, & TRRVES 02
DESTITC MITTRCFCAUTANG 02 QTS 5 LA ENTHSGA Df SENVICHOS 0f CAUDAD

= .
—

y MEDUCHT LA BUTOCAACIA b | PROMOVER COMO
- . roATaLEE O = on pamems r e
5 i mee—— i ADWINISTLATIVOS QU 2 | REFERENTE REFOR
[ MELACIONAM DITECTAMENTE

¥ PRACTICA CONTINULA, | ]

h f

| EVIENTOS A/DVERSOS EN EL \ HUMAKD DENTRO DEL AREA DPERATIVA

L IDISTRITO Y CUMPLIR ESTANDARES MEDIANTE ESCEHARIDS 'CON ELAVAL DE INSTITUCIONES IDE
INTERNACIONALES REALES EDUCACKIN SUPERIOR.




‘:" CLERPD OE BOMBERDS DEL DISTAITG
\ METROPOLITANG DE QT

FORMULACION

MARA ESTRATEGICO S

CBIETIVES.

MATRIZ ESTARTEGICA

TAELERD DE RESPONSABLES

POSICIONARIENTE ESTRATEGICD

ESTADO

CUERFQ DE BOMBERDS DEL DISTRITO
METROPOLITANG OE QUITT:

FORMULACION

FINANCIE
MAPA ESTRATEGICD

OBIETIVOS

MATRIZ ESTARTEGICA

TABLERO DE RESPONSABLES

POSICIONANIENTO ESTRATEGICO
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Direccion de Siniestros

CEMAC

Unidad de gestion del Pargue

Direccion de §iniestros

Jefatura Zonal

Direccion de Siniestros

A I

Comandante general

Direccion de Formacion y Capacitacion.

Direccion de Formacion v Capacimck

Direccion de siniestros

Direccion de Formacion y Capacitacion /

Direccion de Talento Humano
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050 2012 que on 2 min
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on elservicio de xien Gon de emergencies
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tmargender stectiun y shideste |

[pmgramesos pars sin sumisn b base g
Jefsturas Zon & con CEDMQ
Resecirun 25% a1 fempo glabul e
cmplimienta e procesas

Complir con =1 25% de capacitaciones
Pprogramedas
Obtener un 4% mensual del personal
capacitaso interisn sty onaimente local &
internaconsimente

OBJETIVOS ESTRATEGIC!
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2
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Fortalecer Procesos Operstivos desconcentradas por zons, medante telleresintenos &
inesistitudonsls
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TABLERO OBJETIVO 1 (OE-1)

CUCARD OE DOMOCROS BIL DISTRITO — . - - .
FETR@POLITAND DE QUITE Objetivo Estrategico Inidativa Estrategica

FORMLLACIC

MARS ESTRATEGICO

ORIETGS

MATRIZ ESTARTEGICA

TABLERD DE RESFOMSABLES

POSLIONAMIENTD LSTRATLGICO

Imdlcador Proyecta
Ejecutadao

GANT DE EFNECUCION
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TABLERO OBIETIVO 2 (OE-2)

Pl CLERFD LE BOMBERDS LE
"\ AEIUPUL BN DE L)L

Objetivo Estrategion i Ini dativa Est ategica

FORMULACION

MAPSA ESTRATEGICD

SEIENVES INDICAD OR DE GESTION

MATRIZ ESTARTEGICA

TABLERD DE RESPCHMZAB LES

POECIONAMIENTD ESTRATEGICO

ESTADO

Indicador
Froyecto Ejecutadn

GANT DE EJECUCION
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TABLERO OBJETIVO 3 (DE-3)

Objetivo Estrategico Kpi Iniciative Estrategica

TOAPAULACICHN

AR FATRATFRICE

DBIETIVDE INDICADOR DE GESTION

MAATRIZ ESTARTEGIEA

TABLCRO DL RCSPOMSABLLS

IAIEINNAR 1Fr 0 FRTRATFGICT

ESTADO

Autobombas Ambulancias

META e

GANT DE EJECUCION
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TABLERO OBJETIVO 4 [OE-3)
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TABLERO OBIJETIVO 5 (OE-5)

CUERPO DE BOMBEROS DEL
DISTRITO METROPOLI TANO DE

FORMULACION

MAPA ESTRATEGICO

OBJETIVOS INDICADOR DE GESTION

MATRIZ ESTARTEGICA Estado

mensual
con relacion

Talleres Porcentaje de
Talleres efectuados -
RESPOMSABLE cronogramados mejora en

POSICIOMAMIENTO ESTRATEGICO

ador Proyecto
Ejecutado

Junio Julio

TABLERO OBJETIVO 6 (OE-6)

etivo Estrategico Iniciativa Estrategica Responsable

FORMULACION

MAPAESTRATEGICO

OBJETIVOS
y procedimientos.

MATRIZ ESTARTEGICA

TABLERO DE RESPONSABLES

POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

® Elvalor a la fecha esinferior ameta

Indicador Proyecto Ejecutado

META
@ civaior supera ke meta
@ civsior iguala ks meta
@® civalor esinferior ameta FFEERTAIEDE

EJECUCION DE
PROYECTD
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TABLERO OBIETIVO 7 (OE-7)

FORMULACION

WAPA ESTRATEGICO Promover como entidad referente, . i
Avance del reglsments interna del ar comisionas tecnicas pars 2 elsboradion _ §
Comandancia General

' reformas 2 la normativa que regule = i
OBIETIVOS los cuermos de bomberos del pais .
META

WATRIZESTARTEGICA
INDICADOR DE GESTION

RESPONSABLE

POSICIONAKIENTS ESTRATEGICO
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Trimestre ARt elaborados 3 la
regmento
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fecha
) I R A B TR
reglamenta

Ejecucion de reglamento

ESTADO
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® Eivaiora fecha guals la meta

® Eivaiora s fechs es inferior a meta

META
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@ civaior
® civaior e inferiors mem
1er Trimestre 2do Trimestre 3er Trimestne Ato trimestre

Indicador Proyecto Ejecutada

PORCENTAIE DE
EIECUCION DE
PROVECTO

TABLERO OBIETIVO 8 (OE-8)

Apinll  CUERFO DE BOMBEROS DEL DISTRITO

2y METROPOLITANO DE QUITO

FORMULACION incrementar per: perativo para |
1 de eventos adversosen & administre finz z Escuela de Bomberosy Recurs
Incremento de Bomberos mets e ~
cumplir estandares i ccion, Hu

MAPA ESTRATEGICO

OBJETIVOS

MATRIZ ESTARTEGICA INDICADOR DE GESTION

RESPONSABLE

POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

ESTADO

META
@ Elvaior supera s meta
Elvalor guala a
. “ Indicador Proyecto
Ejecutado

PORCENTAIE DE
EJECUCION DE
PROYECTO




CUERPO DE BOMEER(S DEL DISTRTG
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MAPA ESTRATEGICO

ESTADO

Elvalor  Ia fecha superala meta
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META
LB
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<uEnro pe scwEERoS DELDBTATG
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FORMULACION
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Objetivo Estrategico
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mediants excer
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Qrtubre
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TABLERO OBIETIVO 9 (OE-9)

afiva Estrategica

INDICADOR DE GESTION

Indicador Proyecto Ejecutado

Neviembre  Didembre

TABLERO OBJETIVO 10 (OE-10)

Cumplir con el 85% de capaditadones
programadas

Objetivo Estrategico Responsable

INDICADOR DE GESTION

BOMBEROS CAPACITADOS INTERISTITUCIONALMENTE LOCAL E
INTERNACIONAL

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre  Didembre

PORCENTAIE
DE EIECUCION
DE PROYECTO

Escuela de Bomber:
Hum

v Recursos
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TABLERO DE MANDO CENTRAL BSC
OBJETIVOS ESTRATEGICOS P

Reducir lostiempos de respuesta ante emergencias dedaradas en el Distrito
Metropoiitano de Quito

MEDIOS

Reatzr Smuiscres
impravimszevaiates
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Figura 24. CMI o Tablero de control del CBDMQ (pestafias que manejara el CMI)

El CMI o Tablero de Control del CBDMQ, contiene las iniciativas estratégicas que debe
cumplir para mantener un desarrollo progresivo y fortalecimiento institucional que asegure
la calidad de los servicios en beneficio de la comunidad del Distrito Metropolitano de
Quito.



8.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. CONCLUSIONES

El Cuadro de Mando Integral o Tablero de Control, basa su aplicacion en una
cultura de integracion, donde cada uno de los miembros del Cuerpo de
Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito debe conocer lo que la
institucién espera de ellos, de ahi la importancia del liderazgo de la alta

direccion.

El CMI constituye una herramienta de control a través de indicadores que
proporciona el marco, la estructura y el lenguaje para comunicar la mision y los
lineamientos estratégicos del CBDMQ a todo nivel, para esto utiliza la métrica
y/o medicion para informar a la alta direccion sobre las causas del éxito actual

y futuro.

El dinamismo del CMI o Tablero de Control creado para el CBDMQ, permitira
llevar a cabo una mejor y mas rapida gestion, facilitando la adaptacion a los
cambios generados de acuerdo a los nuevos requerimientos de la comunidad

del Distrito Metropolitano de Quito.

No hay organizaciones iguales y por tanto tampoco dos implantaciones
idénticas de herramientas de gestion. El éxito para el CBDMQ estard en
adaptar el modelo de CMI a sus propias necesidades o preferencias adaptadas a

su realidad.

El cuadro de mando integral no es un modelo estatico y su dinamica se
evidencia, cuando al cuestionar la validez de una estrategia actual, pueda surgir
otra, que responda mas rapidamente a las nuevas situaciones que se generan en
el entorno del CBDMQ.
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o Para las organizaciones pertenecientes al sector puablico como es el caso del
CBDMQ, el CMI presenta como fin ultimo el servicio a la comunidad por lo
que la perspectiva de interés en el cliente estd por sobre la perspectiva

financiera a diferencia de las organizaciones que persiguen un lucro.

o El contar con herramientas de gestion como manuales de procesos Yy
procedimientos, o sistemas de medicidn de la gestion del CBDMQ, por si solos
no representaran el éxito institucional si los mismos no son socializados con el

personal a todo nivel.

8.2. RECOMENDACIONES

o La experiencia de otras organizaciones hablan acerca de que las implantaciones
de modelos administrativos han fracasado a pesar de contar con un buen disefio
por no haber tenido en cuenta ciertos aspectos clave en su implantacion como
es la relacion primordial con las personas, sus responsabilidades y posibles
barreras o resistencia al cambio. En este sentido el liderazgo por parte de la alta
direccion, la buena comunicacion y participacion y el esfuerzo de los equipos

de trabajo seran factores relevantes en la implantacién del CMI en el CBDMQ.

o La implantacion del CMI debe ser liderada al maximo nivel en el CBDMQ. Al
ser un proyecto integrador y que requiere tiempo y esfuerzo es importante
transmitir su relevancia para la institucion, responsabilizando a cada miembro

en el sentido de su importancia para la consecucion de la mision institucional.

o Considerando el dinamismo del CMI o Tablero de Control desarrollado para el
CBDMQ, implica que los indicadores generados para el seguimiento de la
gestion institucional, deben ser coherentes y apegados a su realidad, a fin de
que sean totalmente realizables y sobre todo deben ser dados a conocer a todo

nivel.

o Con el fin de propender a que el CBDMQ, se convierta en una organizacion de

excelencia, se debe mantener el enfoque al cliente como fin superior, la
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adaptabilidad al medio conforme los nuevos requerimientos de la comunidad y
una clara definicion de los objetivos a alcanzar que deben ser monitoreados
permanentemente y sobre todo, las lineas estratégicas que aplique el CBDMQ,

deben ser generadas especificamente de acuerdo a su realidad.

El CMI, al ser una herramienta de evolucién y adaptacion permanente, requiere
una cultura organizacional de apoyo en donde todos los miembros del CBDMQ
conozcan lo que deben hacer y sobre todo lo que se espera de cada uno y como
se va a conseguir. Para ello cada servidor debe conocer el estado de la
institucion y los resultados que su aporte y el de las autoridades representa en

el éxito organizacional.

Mantener los esfuerzos del CBDMQ en el mejoramiento de los servicios a la
comunidad, por lo que la perspectiva del cliente en el CMI, es la base para

mantener una organizacion de excelencia.

Cualquier accion interna de mejora que realice el CBDMQ, como es la
elaboracion de normativas, procedimientos o adaptaciéon de cualquier
herramienta de gestion, deben ser puestos en ejecucion pero sobre todo

socializados a todo nivel a fin de asegurar su continuidad y apoyo.



ANEXOS

ANEXO 1: Mapa de procesos del CBDMQ
ANEXO 2: Propuesta de Desarrollo Curricular “Curso de formacion de Bomberos/as

Metropolitanos del Cuerpo de Bomberos de Quito” para la Escuela de Formacién y

Especializacion Myr. Rodrigo Pefiaherrera.
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ANEXO 2:

Propuesta de Desarrollo Curricular “Curso de formacion de Bomberos/as
Metropolitanos del Cuerpo de Bomberos de Quito” para la Escuela de
Formacion y Especializacion Myr. Rodrigo Pefiaherrera.



PropPUESTA DE DESARROLLO CURRICULAR

CURSO DE FORMACION DE BOMBEROS/AS METROPOLITANOS DEL
CUERPO DE BOMBEROS DE QUITO.

Escuela de Formacion y Especializacion Myr. Rodrigo Pefiaherrera

Borrador



Formacion be Bomeerosias MeTroPoLITANOS



1. ANTECEDENTES
La historia del Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, se remonta la afio
1936 en el que mediante decreto N0.076 se establece en la Capital de la Republica el
Cuerpo de Bomberos, el mismo que no pudo organizarse, peor aun funcionar por carecer
de los recursos necesarios; posteriormente en el afio 1943 el Dr. Carlos Alberto Arroyo del
Rio, Presidente Constitucional de la Republica por encargo del Congreso Nacional expide
el Decreto N0.2076 a través del cual se crean los impuestos que permitan recaudar los
recursos para la organizacion y funcionamiento, encargando en este decreto al Ministerio
de Prevision para que dote al Cuerpo de Bomberos de Quito de los implementos
necesarios para su funcionamiento; este decreto fue promulgado en el Registro Oficial
N0.1019 del 21 de enero de 1944 y el 1 de abril de ese afio se funda oficialmente y con
verdadera organizacion administrativa y economica el Cuerpo de Bomberos de Quito; en
sus inicios el Cuerpo de Bomberos de Quito conté con dos cuarteles para el servicio a la

comunidad.

Mediante Decreto Supremo No. 1303 del 18 de Diciembre de 1974 y publicado en el
Registro Oficial No. 713 del 2 de enero de 1975, se expidié la Ley de Defensa Contra
Incendios; el Decreto Ejecutivo No. 1560 publicado en el Registro Oficial No. 336 del 10
de diciembre de 1999, transfirié el Cuerpo de Bomberos y las atribuciones que, en
relacion con la materia y conforme a la Ley de Defensa Contra Incendios ha venido
ejerciendo el Ministerio de Bienestar Social al Municipio del Distrito Metropolitano
Quito; de ahi su nueva denominacién de Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano
de Quito.

El CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO tiene
como objetivo institucional tecnificar de forma profesional y permanente a su personal
operativo, en tal virtud mediante el curso de Formacion de Bomberos/as Metropolitanos se
busca incluir a las filas personal altamente comprometido con la comunidad y que brinde
sus servicios de forma 6ptima, profesional enmarcada en la Mision y Vision Institucional.

La Escuela de Formacion y Especializacién del Cuerpo de Bomberos de Quito, se
encuentra en un proceso de implementacion en paralelo del Enfoque por Competencias

basado en el modelo Constructivista, proceso que busca generar una plataforma educativa



orientada hacia una educacion técnica cuyos resultados se orientan al desarrollo de un

perfil profesional altamente competitivo.

Esta plataforma sustentara a sus tres ejes: Formacion, Especializacion bomberil y
Capacitacion bomberil, sistema que concebido como un proceso integral desea contar con

un recurso humano tecnificado y competente.

“Segin COSUDE-CAPLAB, Agencia Suiza para el Desarrollo y la Cooperacion menciona
que: “Disefiar un curriculo significa tomar muchas decisiones dificiles porque siempre el
numero de competencias es mucho mas grande que los recursos disponibles”

La planificacién curricular se enmarca en un proceso donde se identifica la necesidad, se
definen los objetivos, las estrategias metodoldgicas, los medios y recursos y la evaluacién

de todo el sistema. Esta planificacion se puede visualizar a través del siguiente esquema:
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Fuente: José Tejada Fernandez y Antonio Navio Gdmez, Grupo CIFO, 2004.

Por ello el desarrollo curricular requiere un compromiso de todos los involucrados que
hacen parte de esta noble institucion con miras a contar con una plataforma educativa en
base de los requerimientos actuales vinculados a Instruccion, sistema curricular y perfiles

profesionales técnicos.

El desarrollo curricular debe responder al siguiente esquema de articulacion curricular el
mismo que segun José Tejada “alude a objetivos generales considerados como los
enunciados que fijan las capacidades que el participante ha de haber adquirido en cada una
de las areas. Los contenidos son el conjunto de formas culturales y de saberes
seleccionados para formar parte del area en funcion de los objetivos. En este caso, se

categorizan en torno a hechos, conceptos y sistemas conceptuales, procedimientos, y



actitudes, valores y normas. Las actividades didacticas y de evaluacion concretan el como

ensefiar y como evaluar.”

QUE ENSENAR

Objetivos

\\\\‘ SelE-'Cclor

OMO
Seq:uencmmon

Actividades de ensefianza-
aprendizaje

;

Metodolegia

Fuente: José Tejada Ferndndez y Antonio Navio Gdmez, Grupo CIFO, 2004.

2.BASE LEGAL

La Constitucion Politica de la Republica establece la Gestion de Riesgos en sus articulos
389,390.

Art. 389.- El Estado protegera a las personas, las colectividades y la naturaleza frente a los
efectos negativos de los desastres de origen natural o antrépico mediante la prevencion
ante el riesgo, la mitigacion de desastres, la recuperacion y mejoramiento de las
condiciones sociales, econémicas y ambientales, con el objetivo de minimizar la condicion

de vulnerabilidad.

El sistema nacional descentralizado de gestion de riesgo esta compuesto por las unidades
de gestion de riesgo de todas las instituciones publicas y privadas en los &mbitos local,
regional y nacional. El Estado ejercerd la rectoria a través del organismo técnico

establecido en la ley. Tendrda como funciones principales, entre otras:



1. Identificar los riesgos existentes y potenciales, internos y externos que afecten al
territorio ecuatoriano.

2. Generar, democratizar el acceso y difundir informacién suficiente y oportuna para
gestionar adecuadamente el riesgo.

3. Asegurar que todas las instituciones publicas y privadas incorporen obligatoriamente, y
en forma transversal, la gestion de riesgo en su planificacion y gestion.

4. Fortalecer en la ciudadania y en las entidades publicas y privadas capacidades para
identificar los riesgos inherentes a sus respectivos ambitos de accion, informar sobre
ellos, e incorporar acciones tendientes a reducirlos.

5. Articular las instituciones para que coordinen acciones a fin de prevenir y mitigar los
riesgos, asi como para enfrentarlos, recuperar y mejorar las condiciones anteriores a la
ocurrencia de una emergencia o desastre.

6. Realizar y coordinar las acciones necesarias para reducir vulnerabilidades y prevenir,
mitigar, atender y recuperar eventuales efectos negativos derivados de desastres o
emergencias en el territorio nacional.

7. Garantizar financiamiento suficiente y oportuno para el funcionamiento del Sistema, y

coordinar la cooperacion internacional dirigida a la gestion de riesgo.

Art. 390.- Los riesgos se gestionaran bajo el principio de descentralizacion subsidiaria, que
implicara la responsabilidad directa de las instituciones dentro de su &mbito geogréfico.
Cuando sus capacidades para la gestion del riesgo sean insuficientes, las instancias de
mayor ambito territorial y mayor capacidad técnica y financiera brindardn el apoyo
necesario con respeto a su autoridad en el territorio y sin relevarlos de su responsabilidad.

El Art. 1 de la Ley de Defensa contra Incendios establece que “El servicio de Defensa
contra Incendios lo hard el Ministerio de Bienestar Social hoy MIES a través de los

cuerpos de bomberos, de acuerdo con esta Ley y su Reglamento General.

EL Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion
establece en el art. 40.- “Ejercicio de la competencia de gestion de riesgos.-La gestion de
riesgos incluye la gestion, las acciones de prevencion.... La gestion de los servicios de
prevencion, proteccion, socorro y extincion de incendios, que de acuerdo con la
Constitucion corresponde a los gobiernos autonomos descentralizados municipales, se

ejercerd con sujecion a la ley que regule la materia. Para tal efecto, los cuerpos de



bomberos del pais seran considerados como entidades adscritas a los gobiernos autobnomos
descentralizados municipales, quienes funcionardn con autonomia administrativa y
financiera, presupuestaria y operativa, observando la ley especial y normativas vigentes a

las que estaran sujetos. “

Decreto Ejecutivo N° 1670 del 14 de abril del 2009 en el cual se asigna a la Secretaria
Técnica de Gestion de Riesgos las competencias, atribuciones, funciones, representaciones
y delegaciones que la Ley de Defensa Contra Incendios establece para el Ministerio de
Bienestar Social, hoy MIES, y por el Decreto Ejecutivo N°. 42 del 10 de septiembre del
2009, en el que indica en su Art 1. La Secretaria Técnica de Gestion de Riesgos, pasara a
denominarse Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos y que ejercera sus competencias y

funciones de manera independiente, descentralizada y desconcentrada.

Estos son aspectos que constituyen el marco regulatorio del Cuerpo de Bomberos y por
ende de la Escuela de Formacion y Especializacion.

El art 3. Del Reglamento Organico Operativo y de Régimen Interno y Disciplina de los
Cuerpos de Bomberos del Pais establece que “La profesion bomberil requiere de un
depurado patriotismo y un maximo de abnegacion. Demanda una clara concepcion del
cumplimiento del deber, acendrado espiritu profesional, firmeza de carécter, sentido de

responsabilidad, valor, obediencia, subordinacion, compafierismo y lealtad”.

Art. 9.- Los cuerpos de bomberos.- Los cuerpos de bomberos son organismos
eminentemente técnicos al servicio de la comunidad, destinados especificamente a
defender a las personas y sus propiedades contra el fuego, socorrer en catéstrofes y

siniestros y efectuar acciones de salvamentos.

Art 16. Obediencia.- El personal de los cuerpos de bomberos es obediente y no deliberante.

Segun lo expresa el Reglamento Organico por Procesos CB-DMQ:

Art. 57.- Funciones y Responsabilidades del Director de Formacion y Especializacion
Bomberil.- Es responsabilidad del Director de Formacion y Especializacion Bomberil, lo

siguiente:



a. Disefo y ejecucion de mallas curriculares para cursos de formacion, especializacion,

capacitacion, ascensos Yy recertificacion técnica-bomberil.

b. Actualizacion y seguimiento de politicas y normativas de formacion bomberil.

c. Formacién de Bomberos (Oficiales y Tropa)

Art. 59.- Formacién Bomberil

Lit. d. Mallas curriculares para cursos de Formacion Técnica Bomberil.
Art. 5 de la Ordenanza N° 039 donde manifiesta: PROFESIONALIZACION.- El Cuerpo

de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito es un ente eminentemente técnico,

jerarquico, y disciplinariamente organizado, por lo que su profesionalizacion estara dada

por un proceso de seleccidn, formacion y capacitacion permanente en cumplimiento de los

requisitos establecidos en el Reglamento de Régimen Interno Disciplinario y demas

normas relacionadas con la materia.

3.0BJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar la estructura curricular para la ejecucion del curso de Formacion de

Bomberos/as Metropolitanos de Quito sustentado en un marco legal vigente, y

un perfil profesional de alto nivel, el mismo que permitird contar con un

personal comprometido y orientado al cumplimiento de la Misién Institucional.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.24

Definir el Perfil Profesional del Bombero/a Metropolitano con base en el
Manual de Clasificacion de Puestos de la Direccion de Siniestros del
Cuerpo de Bomberos de Quito.

Definir el Perfil Profesional del Bombero/a Metropolitano con base en
los dieciseéis factores de personalidad conocidos como 16PF5.

Establecer los niveles curriculares que forman parte de los procesos de
Formacion, Especializacion y Capacitacibn como parte de los
subprocesos que desarrolla la Escuela de Formacion y Especializacion
Mayor Rodrigo Pefiaherrera.

Implementar los niveles curriculares para el curso de Formacion de

Bomberos.



3.2.5 Definir los mddulos Técnicos, de Apoyo, Ciencias Humanas y Sociales
Formacion en centros de Trabajo, Formacién y Orientacién Laboral a ser
parte del Curso de Formacion de Bomberos/as Metropolitanos.

3.2.6 Proponer las materias en las cuales se desarrollara el sistema modular por
competencias con sus indices de contenidos para los modulos a ser
impartidos.

3.2.7 Capacitar al personal de Instructores sobre el Manejo por Competencias.

3.2.8 Generar el documento de Desarrollo Curricular como propuesta para el
Curso de Formacion de Bomberos.

3.2.9 Generar un Portafolio docente el cual serd parte de los documentos de
apoyo que empleara el Instructor.

3.2.10 Disefiar los documentos soporte para el registro meso y micro curricular
del Curso de Formacion de Bomberos.

3.2.11 Definir una planificacion académica mediante un cronograma de
actividades.

3.2.12 Establecer el sistema de evaluacion académica al amparo del Reglamento
Organico operativo y de Régimen Interno y Disciplina de los Cuerpos de
Bomberos del Pais.

3.2.13 Comprometer la participacion activa de todos los involucrados de manera
efectiva, sincera y frontal para el establecimiento transparente de los

procesos Yy resultados.

4. METODOLOGIA

El curso de Formacién a ser desarrollado contard con el sustento profesional de los
involucrados, normas técnicas, marco juridico vigente y una propuesta de Desarrollo
Curricular alineada con los criterios técnicos de la SETEC (Secretaria Técnica de
Capacitacion y Formacion Profesional), en el Proyecto de Reforzamiento de la Educacion
Técnica asi como también en parametros de Educacion Superior de donde se han
considerado algunos criterios de desarrollo curricular que servirdn de referente para el
modelo educativo en la Escuela de Formacién y Especializacion del Cuerpo de Bomberos
de Quito.



La Metodologia a utilizarse consistira en:

a) El curso de Formacion abarca éreas relacionadas con aspectos de tipo Técnico
Bomberil, Juridico, Humanistico, Doctrina Militar, Administrativo sustentados
en la utilizacidn de conceptos y principios universales.

b) Se efectuard un andlisis y revision del perfil profesional previamente elaborado
por la Escuela de Formacion de Bomberos del Cuerpo de Bomberos del
Distrito Metropolitano de Quito, el mismo que consta en el presente documento
bajo el nombre: Informacion General.

¢) Coordinacion, informacion y socializacion al personal de Instructores sobre el
manejo curricular por competencias para facilitar su interpretacion y
aplicacion, informacién que servira para el desarrollo del curso en lo referente
a mallas curriculares, médulos, carga horaria, niUmero de créditos, entre otros.
La coordinacion se llevara a cabo en sesiones de trabajo con el apoyo del
personal de Instructores del Cuerpo de Bomberos de Quito.

d) Revision del marco regulatorio que rige al Cuerpo de Bomberos de Quito.

5.PRODUCTOS

A continuacion se definen los productos resultantes de la Propuesta para el Curso de
Formacion de Bomberos/as Metropolitanos:
5.1.1 Perfil Profesional del Bombero/a Metropolitano con base en el Manual
de Clasificacion de Puestos de la Direccion de Siniestros del Cuerpo de
Bomberos de Quito.
5.1.2 Perfil Profesional 16PF5
5.1.3 Niveles curriculares que forman parte de los procesos de Formacion,
Especializacion y Capacitacion como parte de los subprocesos que
desarrolla la Escuela de Formacion y Especializacion Mayor Rodrigo
Pefiaherrera.
5.1.4 Implementacion de los niveles curriculares para el curso de Formacion de
Bomberos.
5.1.5 Mdbdulos Técnico Profesional, de Formacion de Apoyo, Formacion en
centros de Trabajo, Formacion Humana y Sociales, Formacion y
Orientacion Laboral a ser parte del Curso de Formacion de Bomberos/as

Metropolitanos (Malla Curricular)



5.1.6 Personal de Instructores capacitados sobre el Manejo Académico por
Competencias.

5.1.7 Documento de Desarrollo Curricular como propuesta para el Curso de
Formacion de Bomberos.

5.1.8 Carpeta con los documentos del Portafolio docente para cada uno de los
Instructores.

5.1.9 Documentos soporte para el registro meso y micro curricular del Curso

de Formacion de Bomberos (sirvase ver ANEXOS).

6.BENEFICIOS

e Malla curricular y planificacion Académica que permia dar continuidad en los
cursos de Formacion y que servirdn de insumos para nuevos procesos de
reclutamiento.

e Disponer de una malla curricular flexible enlazada con el perfil profesional a fin
que el nuevo personal esté en la capacidad de cumplir con los desafios futuros bajo
escenarios estratégicos y operativos.

e Contar con informacion que puede ser de utilidad para nuevos procesos, a la vez
que puede dar lugar a la generacion de nuevas carreras profesionales como vision
para el mediano plazo.

e Refuerza los principios adquiridos en la mision, vision Yy estrategias
Institucionales.

e Fomenta la planeacion y la comunicacion interdisciplinarias e interdepartamentales.

7.RECURSOS NECESARIOS.-

7.1.- RECURSOS HUMANOS.-
Se requiere el trabajo del equipo directivo, de apoyo y operativo multidisciplinario
involucrado en el proceso, el mismo que es el responsable del disefio, analisis y
presentacion de los resultados, tendientes a cumplir con la elaboracion del documento de
desarrollo curricular con un alto nivel profesional y que busca responder de manera

eficiente a la Mision y Vision Institucional.



7.2.- RECURSOS MATERIALES.-
Serd indispensable contar con los siguientes recursos:

- Oficinas con la infraestructura adecuada
- Laboratorio de informatica

- Suministros y materiales

- Facilidad de acceso a la informacion

- Sistemas de comunicacion

8. TIEMPO DE DURACION

El tiempo de duracion del curso ha sido planificado para meses; 8meses tedrico-practicos,
1 mes para los cursos OFDA vy practicas. Tiempo que permitird contar con un personal
altamente identificado con la Mision Institucional, se prevé incluir un mes de précticas,

tiempo que seré considerado como créditos para la aprobacion.

9.INFORMACION GENERAL

9.1 IDENTIDAD

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito desea incorporar a sus filas;
personal de Bomberos/as Metropolitanos, con un alto nivel de compromiso institucional y
responsabilidad social, que dirija sus esfuerzos hacia la entrega oportuna en los servicios
de emergencias de incendios, auxilios, rescates.

Se pretende entregar a la comunidad un Bombero Metropolitano que demuestre altruismo,
patriotismo, abnegacion, firmeza de caracter, sentido de responsabilidad, valor, obediencia,
subordinacion, compafierismo y lealtad.

Es importante considerar areas de formacién para el desarrollo de competencias, esto sin

lugar a dudas direccionaran su accionar con los mas altos estandares de desempefio.

9.2 AREAS DE DESARROLLO PROFESIONAL
Se han identificado cuatro grandes areas de desarrollo profesional;

1. Area de Formacion Técnico Profesional

2. Area de Formacion de Apoyo



3.Area de Formacion Humana y Sociales

4. Area de Formacion y Orientacion Laboral;

Estas &reas promueven el aprendizaje de forma integral, logrando asi una organizacion

modular que abarca de forma sistémica el perfil de egreso del Bombero/a Metropolitano.

9.3 CONTEXTO DE DESEMPERNO

Organizacionales

e Administracion General del Cuerpo de Bomberos de Quito
e 21 estaciones alrededor del Distrito Metropolitano de Quito
e Escuela de Formacion y Especializacion Mayor Rodrigo Pefiaherrera

Condiciones de Ejercicio

e Operativa
e Relacion de dependencia

e Equipamiento electronico, eléctrico, mecanico, normativa NFPA (National Fire
Protection Association (Asociacién Nacional de Proteccion contra el fuego)

Localizacién

e Urbano y rural del Distrito Metropolitano de Quito

9.4 PERFIL DE INGRESO

Para alcanzar el grado de Bombero/a Metropolitano de Quito se requiere cumplir con todo

el proceso de reclutamiento mediante la Convocatoria Publica al Proceso de Seleccion de

Aspirantes al curso de Formacion para Bomberos /as Metropolitanos.

PERFIL DEL
POSTULANTE PROCESO
2013-2014

Ser ecuatoriano/a

Estar en uso de los derechos de ciudadania.

Tener titulo de bachiller en cualquier especialidad.
Edad comprendida entre 18 y 26 afios a la fecha de
inscripcion.

No haber sido dado de baja de los Cuerpos de
Bomberos del pais, Fuerzas Armadas, Policia




Nacional, Comision de Transito del Ecuador (CTE), y
Policia Metropolitana.

- Aprobar las evaluaciones psicométricas, académicas,
médicas, fisicas y entrevista personal.

- En el caso de personal femenino, no encontrarse en
estado de gestacion (embarazo) para precautelar la vida
de la madre y el nifio, por el riesgo que implica la
actividad fisica a desarrollarse

Fuente: Convocatoria Piblica al Proceso de Seleccidén de Aspirantes al curso de Formacién para Bomberos /as
Metropolitanos www.bomberosquito.gob.ec

9.5 PERFIL PROFESIONAL DE EGRESO DEL BOMBERO/A
METROPOLITANO DE QUITO

Persona con una solida visidbn humanistica de su entorno, con una preparacion
eminentemente técnica en el combate de incendios, rescate y salvamento, atencion pre
hospitalaria, y manejo de materiales peligrosos, capaz de manejar el riesgo de forma
eficiente, motivado y comprometido con sus comparfieros de trabajo, poniendo de
manifiesto un alto grado de espiritu de servicio a la comunidad del Distrito Metropolitano
de Quito.

9.6 PERSPECTIVA INSTITUCIONAL
Vision Institucional
Institucion técnica modelo en la prevencion y atencién de emergencias en el Distrito
Metropolitano de Quito, que utiliza protocolos de operacion normalizados con
equipamiento de ultima tecnologia y personal altamente técnico, empoderado para la

tranquilidad y satisfaccion de la comunidad.

9.7 PERSPECTIVA PROFESIONAL
La proyeccion profesional del Bombero/a Metropolitano estd encaminada hacia lo
manifestado en las escalas para ascensos estipuladas en el Reglamento Organico Operativo
y de Régimen Interno y Disciplina de los Cuerpos de Bomberos del Pais, asi como al

Manual de Clasificacion de Puestos de la Direccion de Siniestros.

9.8 PERSPECTIVA MUNDIAL



http://www.bomberosquito.gob.ec/

La Institucion esta encaminada a la par de los avances técnico-cientificos que el manejo y

control de emergencias a nivel mundial exige. Capacita a su personal en las areas

cognitiva, procedimental y actitudinal para lograr en el Bombero/a Profesional un alto

nivel de desempefio y compromiso institucional.

El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, ahonda esfuerzos en la

adquisicién de equipos, materiales y herramientas de Gltima tecnologia que permitan

brindar a la comunidad un servicio de calidad de forma oportuna con una maxima

optimizacion de recursos.

10 PROPUESTA CURRICULAR
Para el Sistema Académico en la Escuela de Formacion y Especializacion del Cuerpo de

Bomberos de Quito se ha considerado tres grandes niveles curriculares:

NIVEL CURRICULAR

MACRO

MESO

MICRO

BASE

LEGAL
Constitucion Politica de
la Republica.
Ley Organica de
Educacion Superior.
Plan Nacional del Buen
Vivir.
Ley de Defensa Contra
Incendios
Ley Orgénica de
Servicio Publico

Plan Operativo Anual
Reglamento Interno

Plan Operativo anual
Reglamento Interno

INSTITUCIONES
INVOLUCRADAS
MINISTERIO DE EDUCACION

Y CULTURA.

SENESCYT (SECRETARIA
NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR CIENCIA Y
TECNOLOGIA)

CUERPO DE BOMBEROS DEL
DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO

SECRETARIA NACIONAL DE
GESTION DE RIESGOS
ESCUELA DE FORMACION Y
CAPACITACION DEL
CBDMQ.

A continuacidn se presenta la malla curricular:

DOCUMENTOS
GENERADOS
Plan Educativo
Institucional contiene:

. Direccionamiento
Estratégico

. Filosofia
Institucional

. Estructura
Organizacional

. Estructura
Curricular con el
modelo educativo

. Plan General de

Ensefianza

. Plan Curricular
Institucional

. Plan de Unidad
Didactica

. Plan de clase

RESPONSABLES

CBDMQ

ESCUELA DE FORMACION
Y CAPACITACION DEL
CBDMQ.

ESCUELA DE FORMACION
Y CAPACITACION DEL
CBDMQ.

ESCUELA DE FORMACION
Y CAPACITACION DEL
CBDMQ.



CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
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11 COMPETENCIAS GENERICAS

1.DESEMPENO CONDUCTUAL
Demuestra un alto grado de patriotismo y abnegacion en el cumplimiento del deber, con
una solida firmeza de caracter, responsabilidad, valor, obediencia, subordinacion,

compaferismo Yy lealtad.

2.ADMINISTRACION DEL RIESGO

Se preocupa por la administracion del riesgo de forma optima

3.LENGUAJE Y COMUNICACION

Se expresa de forma oral, escrita de forma competente, con la capacidad de poder informar

sobre el desarrollo de los acontecimientos relacionados con las emergencias.

4.LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO
Capacidad para influir de forma positiva en las demas personas, demuestra un elevado
nivel de cooperacion e integracion con otras personas, con miras en la consecucion de

objetivos.




a. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

11.1 FORMACION TECNICO PROFESIONAL
1.INSTRUCCION FORMAL (DOCTRINA DISCIPLINARIA)

Actula con disciplina, sustentado en las leyes y reglamentos que amparan a la Institucion.

Conocedor de la estructura jerarquica institucional la misma que se maneja bajo

parametros paramilitares.

2.RESCATE Y SALVAMENTO
Est4 preparado a conciencia para cualquier situacion de rescate y/o descarcelacion que

encuentra. Los incidentes de rescate implican la retirada y tratamiento de las victimas de
incidentes provocados por elementos naturales, hundimientos estructurales, diferencias de
nivel o cualquier otra situacion no considerada incidente de descarcelacion. Los incidentes
de descarcelacion implican la retirada y tratamiento de victimas que han quedado
atrapadas por algun tipo de maquinaria o equipo creado por el hombre.

3.CONTROL DE INCENDIOS

Sigue procedimientos seguros, cumple a cabalidad las normas vigentes durante las

actuaciones de control de incendios, identifica todos los recursos necesarios que lo
protegen de las lesiones. Coordina entre los equipos que realizan las diferentes funciones
como aspecto crucial de su accionar profesional.

4. COMUNICACIONES
Conoce la informacion sobre los principios basicos de las comunicaciones del Cuerpo de

Bomberos de Quito. Sabe como responder a las comunicaciones rutinarias, asi como las
Ilamadas que no son de emergencia o preguntas de los ciudadanos. Describe el papel del
tele operador asi como los aspectos generales sobre el centro de telecomunicaciones y el
equipo bésico de uno de estos centros.

5. APPA
Aplica los conocimientos y las técnicas necesarias para atender correctamente, en el propio
lugar del incidente, a una persona enferma o lesionada, estabilizar su condicion y
transportarla de manera segura hasta donde recibira atencion médica.

6.CRECL
Emplea técnicas para la busqueda, localizacion y rescate de pacientes hallados

superficialmente en estructuras colapsadas, aplicando la estructura organizacional y los



procedimientos mas adecuados y seguros para el personal de primera respuesta y para los
pacientes.

7.PRIMAP
Reconoce la presencia de materiales peligrosos, los identifica y toma las medidas iniciales
para garantizar la seguridad personal, de terceros, de bienes y del medio ambiente.

8.CBF
Capaz de contribuir en los esfuerzos de la sociedad en prevenir y mitigar los efectos
destructivos de los incendios forestales en el ser humano y en los bienes que ha creado o
que ha heredado de la naturaleza.
Mejora las capacidades, habilidades y destrezas para prevenir, detectar, organizar y
controlar incendios forestales en las comunidades, asi como realiza esas tareas en

condiciones seguras.

11.2 FORMACION DE APOYO

10. GESTION ADMINISTRATIVA

Elabora de manera correcta y sustentada los distintos formatos de partes de emergencia
como los documentos administrativos de la instituciéon que sean necesarios.

11. LEYES Y REGLAMENTOS

Conoce leyes y reglamentos que constituyen el marco regulatorio de la profesion.

12. NORMAS DE CONTROL INTERNO

Conoce este importante marco normativo a través del cual las entidades, organismos del

sector publico y personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos

puedan desarrollarse para alcanzar sus objetivos y maximizar los servicios publicos que

deben proporcionar a la comunidad.

11.3 FORMACION HUMANA Y SOCIALES



13. ACONDICIONAMIENTO FISICO

Apto para desempefiar actividades fisicas que demanda el trabajo en niveles extremos,

bajo condiciones y atmdsferas adversas y de alto riesgo, precautelando su seguridad e

integridad fisica de sus compafieros.

14. LIDERAZGO, COMUNICACION Y TRABAJO EN EQUIPO

Manifiesta actitudes y dotes de lider, con capacidad para influir de forma positiva en las
demas personas, demuestra un elevado nivel de cooperacion e integracion, con miras en la

consecucion de objetivos, se expresa de manera adecuada.

15. ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
Capaz de entregar un servicio adecuado a la comunidad, con principios de eficiencia,
eficacia y efectividad encaminado a satisfacer la demanda de la colectividad, enmarcado
en el cumplimiento de la Misién Institucional.

16. ETICA PROFESIONAL
Capaz de dedicar su vida al cumplimiento del deber por encima de la ventaja o el provecho
personal, formando su mente en sanos principios morales demostrando un comportamiento

digno y profesional.

11.4 FORMACION Y ORIENTACION LABORAL

17. FOL
Conocedor de las leyes y reglamentos, principios y normas juridicas que amparan su
accionar, los cuales le permiten tomar decisiones acertadas con base en la Ley a més de

regular las relaciones entre funcionarios y empleados.

18. FCT

Demuestra de manera integral todas las competencias adquiridas en los mddulos técnico

profesionales, de apoyo, ciencias humanas y sociales.

12 PERFIL PROFESIONAL 16PF5

La Escuela de Formacion y Especializacion ha considerado el desarrollo de una propuesta
de perfil profesional del Bombero Metropolitano bajo los parametros psicologicos

definidos por el 16PF5 el mismo que se presenta a continuacion:
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= “+ CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
ESCUELA DE FORMACION Y ESPECIALIZACION

16PF DIMENSIONES GLOBALES §

PUNTOS PERFIL DEL BOMBERO/A

PUNTUACION - PUNTUACION + RELEVANTES | CORRELACION METROPOLITANO
INTROVERTIDA Orientacion hacia las | A+, F+, H+, N-, Q2- |PERSONA AFABLE, ANIMOSA,
SOCIALMENTE INHIBIDA personas y a buscar ATREVIDA, EMPRENDEDORA,
relacionarse con los NATURAL, SEGUIDORA E
otras INTEGRADA.

PERTURBABLE Asociada a una C+, L-, O-, Q4- PERSONA EMOCIONALMENTE
CON MUCHA ANSIEDAD amenaza real o ESTABLE, CONFIADA,
percibida SEGURA, RELAJADA.
DURA Disposicion del A+, I+, M+, Q1+ PERSONA AFABLE, SENSIBLE,
FIRME individuo a ABSTRAIDA, ABIERTA AL
INFLEXIBLE considerar otras CAMBIO.
FRIA razones y motivos
OBJETIVA diferentes a los
suyos
INDEFENDIENTE Tendencia a ser E+, H+, L+, Q1+ Ablerto al camblo, acepta
CRITICA activo y acuerdos y es flexible.
LE GUSTA LA POLEMICA energeticamente
IND ([EEETEEN determinado en los
pensamientos y
acciones de uno
mismo.

NO REPRIMIDA Evalua el control que |F-, G+, M-, Q3+, O+  |Seria, atenta a las normas,
SIGUE SUS IMPULSOS se autoimpone la practica, autocontrolada.
persona en sus
relaciones sociales

A U c AUTO-CONTROL

ZONA VERDE: PROPUESTA HACIA DONDE DEBE ORIENTARSE EL PERFIL

13 MANUAL DE PUESTOS

DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Denominacién: | Bombero Metropolitano

Nivel: | No Profesional

Unidad o Proceso: | Gestion de Siniestros

Rol: | Servicios operativos/ Ejecucion de procesos

Grupo Ocupacional: | Servidor Publico

ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS DESTREZAS

Revisa el buen estado de las | Conocimiento sobre rutinas de | Mantenimiento de equipos
herramientas en vehiculos de control | mantenimiento de equipos y
de incendios. herramientas de control de

incendios.




Apoya en la realizacion de charlas y | Conocimiento de la gestién de | Orientacion de  servicio
conferencias dictadas a la comunidad. | Siniestros. Instruccion.
Realiza el mantenimiento preventivo | Operacion y  Control  de | Mantenimiento de equipos.

de herramientas de control de | mantenimiento preventivo de
incendios de vehiculos. herramientas de incendios de
vehiculos.
Cumple con el cronograma de | Conocer practicas y | Trabajo en Equipo.

entrenamiento fisico y técnico.

entrenamiento fisico relacionado a

la gestion bomberil.

Recepta avisos de emergencia para el

servicio oportuno a la comunidad.

Conocimiento de la Gestion de

Siniestros.

Identificacién

organizacional

Traslada equipos y herramientas
desde los vehiculos hacia la zona de

impacto.

Conocimiento de tipo de equipos
y herramientas necesarias para el

trabajo.

Seleccion de equipos

Apoya como pitonero durante la

extincion de incendios.

Conocimiento de manejo de

equipos.

Trabajo en Equipo.

Asiste al grupo en el rescate de

Conocimiento de la gestion de

Comprension oral, Trabajo

victimas. Siniestros:  &mbito  técnico y | enequipo.

operativo.
Opera equipos de poder e ingreso a la | Conocimiento  operativo  de | Seleccion de equipo,
zona de victimas. equipos de rescate. Operacién y Control.
Remueve  escombros,  recuperar | Conocimiento sobre rutinas de | Operacion y Control,
equipos y herramientas una vez | operacidn de la gestion bomberil. | Trabajo en Equipo
concluidas las operaciones.
Reabastece de aire comprimido tanto | Operacion  de  equipos de | Trabajo en equipo,

al pitonero como ayudante de

pitonero.

emergencia.

Operacién y Control.

12.1 Obligaciones de los bomberos

Tomado del Reglamento Organico operativo y de Régimen Interno y Disciplina de los

Cuerpos de Bomberos del Pais

Fuente: Gestion de Talento Humano del Cuerpo de Bomberos de Quito

Art. 96.- Obligaciones y deberes de los bomberos.- Son obligaciones de los bomberos:

a. Respetar, cumplir las leyes y reglamentos y las resoluciones internas de

cada institucion;

b. Asistir a los trabajos que se presenten de: extincion de incendios, rescates,

auxilios y otros que disponga la superioridad,;




c. Mantener la disciplina en el interior de la guardia;
d. Mantener su uniforme en buenas condiciones de presentacion;

e. Obedecer y respetar a sus superiores en los trabajos profesionales y fuera de

él;

f. Los bomberos deberan tener siempre presentes que el valor, la obediencia y
el buen cumplimiento del servicio, son cualidades que nunca les debe faltar

y que constituyen el verdadero espiritu de cuerpo;

g. Ausistir obligatoriamente a los cursos técnicos profesionales de conocimiento

y actualizacion y ascenso;

h. El Bombero mantendré alerta su mente y sano su cuerpo en la practica de

las labores bomberiles;

i. Estara atento para alcanzar el mayor provecho de las instituciones y las

clases;

j.  No debera alterar el uniforme como tampoco podréa valerse de él para fines

particulares;

k. Se presentara siempre aseado, con porte gallardo para dar a conocer su

buena instruccion y cuidado; v,

I. El Bombero debera estar bien informado de las disposiciones de la ley y de
sus reglamentos y no podra alegar ignorancia de su contenido como medio

de disculpa.
13 CAPACITACION AL PERSONAL DE INSTRUCTORES Y ASISTENTES

Se ha procedido mediante reuniones con el personal de Instructores a facilitar los formatos
curriculares para el llenado de la informacion de los médulos a ser impartidos en el Curso
de Formacion, definiéndose fechas de entrega de las mismas, asi como un formato pre
establecido a manera de Instructivo el cual facilita la consolidacion del documento de

desarrollo curricular.



14 PORTAFOLIO DOCENTE

Con el propdsito de instituir en la Escuela de Formacion un sentido de pertenencia
institucional asi como también el uso de instrumentos académicos que den realce y
profesionalismo a la actividad docente, se ha desarrollado un portafolio docente el mismo
que sera llevado por el Instructor y su Asistente el mismo que contiene:

1. Visidn, Mision y Filosofia institucional

2.  Hoja de vida del Instructor, Docente

3. Sintesis del Modelo Educativo ESCUELA DE FORMACION Y
ESPECIALIZACION.
Perfil profesional del Programa Carrera
Sistema de Competencias Genéricas y Especificas
Mapa Curricular del Programa Carrera
Red Légica de Contenidos (Area del Conocimiento)

Desarrollo Curricular por competencias

© o N o 0 &

Plan de Clase (Formato)
10. Lista de estudiantes
11. Control de Asistencia

12. Matriz de evaluacion estudiantil

15 DOCUMENTOS SOPORTE

Se han disefiado los siguientes documentos soporte:

- Registro de asistencia de los aspirantes

Registro de calificaciones de los aspirantes

Registro de asistencia Instructores

Formato para pruebas y lecciones

Hoja Codificada para Examenes

Valores (Ejes Transversales mes a mes); valores a ser considerados en la

Planificacion Académica.



16 PERIODO PEDAGOGICO

Los periodos pedagogicos seran de 60 minutos por hora de clase o Instruccién para todo el

proceso de Formacion.

17 PENSUM

El Pensum de estudios ha sido desarrollado con base en el Perfil Profesional del Bombero

asi como el aporte del personal operativo y administrativo del CB-DMQ.

18 HORARIOS

El curso de Formacion de Bomberos/as Metropolitanos se desarrollara en un horario de
07h30 a 17h00, ademas se identifican jornadas de practicas que se desarrollaran en las
guardias en las estaciones y otras actividades técnicas de la profesion. Los horarios podran
ser modificados en funcion de las necesidades institucionales y si las circunstancias asi lo

requieran.

19 MODALIDAD

Los procesos de ensefianza, aprendizaje y evaluacion se desarrollaran Unicamente bajo la
modalidad presencial, esto es con la presencia fisica del Instructor, Asistentes y los

Aspirantes en tiempo real.

Segun la malla curricular planificada se prevé una organizaciéon académica mensual, por lo
que se debera contar con notas cada mes y un sistema de registro ponderado en funcion del

eje de formacion.

El registro de notas sera segun lo establecido en el Reglamento Académico, en las fechas

establecidas para el efecto segun el cronograma de actividades académicas.

20 CARGA HORARIA

El plan de estudios debe considerar como minimo 40 periodos de clases semanales para
todo el curso de Formacién de Bomberos/as Metropolitanos. Los periodos de clase son de

60 minutos.



La Escuela de Formacion puede incluir horarios complementarios de acuerdo a sus
necesidades especificas, las horas de practica seran consideradas para los créditos, se prevé
desarrollar al menos 110 dias de labor académica.

21 CERTIFICACION Y TITULOS

Se procedera segun lo establecido en el Reglamento Académico.

22 SISTEMA DE EVALUACION

Se procedera segun lo establecido en el Reglamento Académico.
Para calificar, se emplearan sistemas de conceptos con sus equivalentes numéricos

estipulados en el Reglamento Académico.

La evaluacion sera mediante un sistema codificado explicado en el Reglamento Académico.

23 REFERENCIAS
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