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Sesion 3:

Ventajas de la certificacion ISO (1)

Ponentes: Luis Angel Medel Garcia
Julia Gonzalez Calleja
lldefonso Guillén Cumplido
José Antonio Latorre Galicia
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BOMBEROS

9. PONENCIA:

Luis Angel Medel Garcia
Direccion General de Extincion de
Incendios del Ayuntamiento

de Logrono
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INTRODUCCION:

En el proceso de calidad que se realiz6 en Bomberos de Logrono se tuvieron en cuen-
ta dos aspectos:

En primer lugar, la labor fundamental de nuestro trabajo:
“El salvamento de vidas y bienes en cualquier tipo de siniestro”
Esto da una idea de la importancia que tiene la calidad en nuestro trabajo.

Y por otro lado la organizacion del Parque de Bomberos de Logrofno ya que fue la que
decidio el grupo de trabajo que debia desarrollar dicho sistema de calidad.

DESARROLLO DEL PROCESO:

COMPOSICION DEL GRUPO DE TRABAJO:

Grupo de trabajo compuesto, entre otro, por personal perteneciente a las cinco Brigadas
de trabajo, con el fin de lograr el mayor consenso en todas las propuestas. De esta forma
este grupo de trabajo quedo integrado por las siguientes personas pertenecientes a
Bomberos:

- Un Técnico de la empresa contratada para la implantacion.

- El Gestor de Calidad.

- El Jefe del Servicio de Extincion de Incendios y Salvamentos.
- El Técnico Especialista en prevencion.

- Una persona por cada Brigada (generalmente un mando).

REUNIONES:

Reuniones fueron semanales.

La primera reunion se realizé el 3 de Marzo del ano 2000 y en ella se discutio acerca de
los aspectos de nuestro trabajo que debian ser mejorados:

e El tratamiento de la informacion.

e Fl mantenimiento de vehiculos y maquinaria.

e La informacién y educacion publicas.

e Y las intervenciones, sobretodo aquellas de mas trascendencia: incendios de vivien-

da, de industria, accidentes de trafico, etc.
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La ultima reunion se realizé en Enero de 2001, pasando posteriormente a la fase de
implantaciéon y puesta en marcha de los procedimientos desarrollados.

PROCEDIMIENTOS Y NORMAS INTERNAS:
Procedimientos elaborados:

Tratamiento de la informacion (BOM.PRO.20). Pautas de atencion (BOM.NI.01):

Lo que se pretende con estos documentos es recabar la informacion suficiente y precisa
con el fin de, en primer lugar, activar el tipo de actuaciéon adecuado y una vez que el ope-
rativo estd de camino al siniestro facilitarle todos aquellos datos que puedan ser de interés.

Se vio la necesidad de utilizar un formulario de recogida de datos (Anexo 1) que la per-
sona destinada en la central de comunicaciones debe tener a su disposicion.

Mantenimiento de vehiculos y maquinaria del Parque de Bomberos
(BOM.PRO.21):

El Parque de Bomberos de Logrono dispone de 16 vehiculos (autobombas, vehiculos de
altura, de salvamento, de mando, auxiliares, etc.) alguno de ellos bastante sofisticado.

Todos estos vehiculos llevan gran cantidad de material del que hay que conocer su ubi-
cacion y controlar que esté al completo y operativo en el momento de necesitarlo.

Todo esto implica que el mantenimiento, tanto de los vehiculos como de la maquinaria
y equipamiento auxiliar, debe ser el mejor posible.

De esta forma el procedimiento recoge tres apartados:

1. El mantenimiento preventivo: Que son aquellas operaciones que se realizan periodi-
camente sobre vehiculos y materiales para eliminar el riesgo de averias y conseguir el mejor
aprovechamiento de los mismos. Este a su vez distingue entre:

- El que debe realizar el personal de mantenimiento: Revisiones, cambios de aceite, fil-
tros, baterias, etc. Todo ello se controla mediante distintos documentos.

- El que debe realizar el personal operativo: Todos los dias se revisan varios vehiculos
comprobando que se encuentra todo el material que debe ir en el mismo (Anexo 2) y en
las condiciones adecuadas.

2. El mantenimiento correctivo: Que son aquellas reparaciones que se realizan para
corregir defectos y averias en vehiculos o maquinaria.

Cuando se produce una averia aquel que la detecte debe comunicarlo al Encargado de
mantenimiento mediante el correspondiente parte de averia (Anexo 3), para que proceda a
su reparacion.

o
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3. La Inspeccion Técnica de Vehiculos

Procedimientos relativos a las Intervenciones:

El operativo del Parque estd formado por 5 turnos y habfa que homogeneizar la forma
de trabajo.

Se elaboraron los siguientes:

e Incendio en vivienda (BOM.PRO.22).

o Incendio en industria (BOM.PRO.23).

e Accidentes de trafico (BOM.PRO.24).

e Actuaciones varias (BOM.PRO.25).

¢ Incendio de vegetacion (BOM.PRO.26).
Mejoras obtenidas:

- Uniformidad en lo que a medios se refiere (medios humanos y vehiculos).

- Igualdad en el desarrollo de las intervenciones, asignando tareas a los distintos miem-
bros que se desplazan a la intervencion.

- Equipamiento minimo de seguridad en las intervenciones.

Una vez realizados estos procedimientos vimos que era preciso distribuir al personal
operativo que se encontraba de servicio. Para ello fue preciso elaborar una norma interna:

e Elaboracion de la Orden de Servicio (BOM.NI.02).
Esta distribucion se realiza en el documento “Orden de Servicio” (Anexo 4).

Informaciéon v educaciéon puablica (BOM.PRO.27):

Este procedimiento trata de describir los medios necesarios y el desarrollo con las labo-
res formativas que se desarrollan en el Parque de Bomberos.

OBJETIVOS:

Una vez puestos en marcha todos estos procedimientos, se fijaron una serie de objetivos
que evidenciaran las mejoras producidas. Estos objetivos Son:

Tiempo de respuesta en intervenciones urgentes:

El fin de este objetivo es el llegar al lugar de la actuacion, en el casco urbano de Logrono,
en menos de 10 minutos.

o

111



9 PONENCIA luis angel 16/11/05 09:34 P&agina %Z

MARTES 22 DE NOVIEMBRE

112

Los resultados obtenidos a lo largo de estos afios han sido los siguientes:

ANO TIEMPO MAXIMO | TIEMPO MEDIO DE
DE LLEGADA LLEGADA
2002 10 minutos 4m.y48s.
2003 10 minutos 4m.y54s.
2004 8 minutos 4m.y38s.

Percepcion del ciudadano:
Se trata de mejorar la opinién del ciudadano.

Para medir esta percepcion se elaboré una encuesta (Anexo 5) que se reparte entre los
beneficiarios de nuestras intervenciones.

Los resultados han sido, por lo general, altamente satisfactorios.

Mantenimiento:

Con este objetivo tratamos de que el mayor nimero de operaciones de mantenimiento
preventivo sea realizado por personal del propio Parque.

Actualmente se ha conseguido alcanzar el 100 %.

Satisfaccion del personal:
Este objetivo trata de aumentar la satisfaccion del personal desde dos aspectos:

- Incrementando su participacion en actividades de formacién: Se puso como meta que,
como minimo, el 80 % del personal de la plantilla asistiera a estas actividades.

- Respecto a las actuaciones y al material: Para valorar este aspecto se elaboré una
encuesta (Anexo 0) que, con una periodicidad de 2 afios, es contestada por el personal.
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INDICADORES DE PROCESO:

Para finalizar comentar que desde hace un tiempo, se estin estudiando una serie de
Indicadores de Proceso, de los que se obtienen datos periddicamente, y que en el futuro
es posible que nos orienten hacia nuevos objetivos. Estos indicadores son:

¢ Duracion de las intervenciones urgentes.
e Bajas por accidentes de trabajo.

e Coste de las reparaciones en vehiculos propios,
como consecuencia de accidentes.

e Consumo de combustible.

¢ Quejas, sugerencias y agradecimientos.

e Actuaciones trimestrales.

¢ Edad del personal operativo.

e Evaluacion del estado fisico del personal.

e Antigiiedad de los vehiculos.

Logrono, 3 de Noviembre de 2005
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[T 2]
e

Ayuntamiento
Y de Logroiio ANEXO
BOMBEROS, DIGAME............cccceeuu... HORA:

Tipo de siniestro:

UN MOMENTO, SALIDA...........ccceemeurus HORA: ...

“+ Hay personas heridas o en riesgo. Cuantas:
< Qué materiales o sustancias estan ardiendo:
+ Hay problemas para acceder a la zona del siniestro con camiones:

+ Pueden esperar a Bomberos en un punto para facilitar la localizacion del siniestro:

. Desde donde se ve el fuego: ...........ooiiiiiiiiii
g Cuantas plantas tiene el edificio: .............ccoooiiiiiii
E La vivienda tiene fachada a la calle a patio 0 a los dos sitios: ..........cccoeeiiiiiiiinien.
E Se ven llamas 0 SOI0 hUMO: ..o e e
Hay gas en el edifiCio:r ........oiiieiiiiii e
> o Nombre del establecimiento: ...........cooveiiii i e
gﬂ o Hay personas trabajando: ...........ccooiiiiiiini e
ZZ4Z | Aquése dedical :
£S5 20 qué se dedica laempresa: .....................
2 28 x5 Qué materias primas utilizan: ..................
2 3 - % Qué combustible utilizan (depésito de gaséleo, de propano, gas natural, etc.): .............
“a © ) . "
Tienen planos del establecimiento para facilitar a Bomberos: ..........ccc.ccoovivvieviiiieennnn.
§ E‘ Por dénde se accede mejor al lugar del siniestro: .........cooovviiiiiiiiiii
9‘ 2 Algun punto de toma de agua cercano (rio, acequia, piscina, etc.): ..............ceoeeveiine.
_E_ Cuantos vehiculos hay implicados: ........coooiiiiii e
2o Hay alguin vehlculo ardiendo: .. s« somassss smemesss 5o s s s ammmsns s 5 g s £ § sspessms s 4 smede 55655
= E Hay involucrado algln camion: ..............ccooiiiiiiiiiiiii s
"'n‘"é Qué mercancia transporta el camion o si lleva algin panel naranja: ............................
8 . Qué nimeros aparecen en el panel NAranja: ............coveuoreeeiiiinieiee e
< Aparece en el camién algin nombre o teléfono: ..............ccccooiii
®
o8
£k
[elya)
VEHICULOS HORA SALIDA HORA LLEGADA HORA REGRESO
Revision 0 FORMULARIO DE RECOGIDA DE DATOS BOM.DO.20/1
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REVISION DE VEHICULOS - E-28  ANEXO 2
Und. | Descripcién del material | Maiiana I Tarde | Noche
CABINA
1 Emisora
Fusibles repusto (en salpicadero)
1 Tarjeta de bolardos + llave.
1 Chaleco seguridad
1 Llave de hidrante enterrado.
2 Tridngulos
1 Botiquin
Saca con : 2 Arneses, 2 Cabos de anclaje (en arnés), 2
1 Mosquetones (en arnés), 4 mosquetones (en cabos de
anclaje)
1 Cuerda dinamica 10,5 mm_15 m.
1 Linterna
ARMARIO CABINA
1 Gato
Llave manual elevalunas
Caja herramientas del vehiculo
PLATAFORMA Y CESTA
4 Botellas de aire comprimido
2 Mascaras para equipos autonomos de respiracion
2 Cuiias de hierro
1 Camilla flexible
4 Calces madera grandes
1 Anemémetro
COSTADO IZQUIERDO
PERSIANA DELANTERA
[ Vacio | | |
PERSIANA TRASERA
1 Alargadera mando a distancia_monitor
2 Guindaletas
2 Extintores polvo 12 kg.
COSTADO DERECHO
PERSIANA DELANTERA
I Cargador de bateria
1 Compresor de aire
1 Caja de herramientas (1 alicate sin forro, 1 atornillador
reversible, 1 tijeras, 1 llave inglesa de _ pulgadas, 1 llave
inglesa de  pulgadas, 1 juego llaves allen, | martillo, 5
llaves fijas dieléctricas de un solo trabajo, 6 llaves fijas
normales, | cortacables dieléctrico, 1 rollo de cinta ais-
lante y | flexémetro).
PERSIANA TRASERA
1 Piqueta
2 Hachas-martillo pequefias
1 Rollo plastico "no_pasar”
1 Cizalla
I Pala cuadrada
1 Motosierra (homelite) mas llave bujia mas bujia
1 Deposito_gasolina mezcla
1 Lata aceite
1 Barra de uia
1 Escobon
ZONA POSTERIOR
[ Mandos_estabilizacién_vehiculo | | | |
OBSERVACIONES,
FECHA FIRMA
FEl Sargento de la Brigada de mafiana:
El Sargento de la Brigada de tarde:
El Sargento de la Brigada de noche:
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iError'M .
arcador A YUNTAMIENTO SERVICIO DE EXTINCION

no  DE LOGRONO DE INCENDIOS
definido.

PARTE DE AVERIAS ANEXO 3

VEHICULOS/MAQUINARIA

VEHICULO / . INFORMANTE:
MAQUINAR. N° | MATRICULA | MARCA | MODELO | NOMBRE Y APELLIDOS FECHA

AVERIAS DETECTADAS

CHASIS Y
MECANICA | HIDRAULICA | NEUMATICA ELECTRICA | CARROCERIA OTRAS

DESCRIPCION DE LA AVERIA

Firma Conductor:

ST NO
BAJA ALTA Y FECHA:

Visado Supervisor

Revision 1 PARTE DE AVERIAS BOM.DO.21/5
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Maiiana

EXTINCION DE INCENDIOS Y

Ayuntamiento DIRECCION GENERAL DE | Dia:
2 de Logroiio SALVAMENTOS Brigadan®

Tarde

Noche

ANEXO 4
ORDEN DE SERVICIO

Mando 1° [JT | Manuel Martinez

Mando 2° [JG | Pedro Pérez

12 Escuadra 22 escuadra 32 Escuadra
C | Santiago Saenz BC | Juan Jiménez BC | Tomas Torres
BC | Octavio Ochoa B [ Miguel Matute BC | Roberto Roca

BC | Angel Allende

Central Comunicaciones B: Carlos Cuenca

Suplente

Conductor Autobus

Equipos ERA
AUSENCIAS MOTIVO
JG |lIsidro Ibarra Vacaciones
OBSERVACIONES:
Incendio en vivienda: M; + M, + 1° Escuadra + 3% Escuadra.
Incendio en industria: M, + M, + 12 Escuadra + 3% Escuadra + C,.
Accidente de trafico: My + 1? Escuadra + Cs.

El Mando 1° de la Brigada

ORDEN DE SERVICIO (REVERSO) BOM.DO.22/1
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ANEXO 5
AYUNTAMIENTO DE LOGRONO

DIRECCION GENERAL DE EXTINCION DE INCENDIOS
Y SALVAMENTOS

( Urgencias: 941 225959 y 941 225599
( Oficinas: 941 228058 y 941 228604
Expte.

SU OPINION NOS INTERESA

Recientemente personal de este Parque de Bomberos ha realizado una intervencion en su
domicilio o propiedad. A fin de mejorar la atencion prestada a los ciudadanos nos interesamos por su
opinién y le agradecemos, de antemano, que nos dedique unos minutos respondiendo a unas
preguntas y enviandonos posteriormente esta hoja por correo en el sobre que se adjunta.

Esta encuesta pretende conocer su opinioén sobre distintos aspectos de nuestro trabajo,
comparando la que tenia antes de realizar la intervencion y la que tiene después.

Para ello se compone de dos partes:

- Anverso: Opinion antes de realizar la intervencion.

- Reverso: Opinién después de realizar la intervencion.

Para valorar su opinion haga un circulo sobre el numero que considere mas apropiado,
teniendo en cuenta que el —0- significa la peor valoracion posible y el —10- la mejor.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Valore la opinion que tenia del Parque de Bomberos

ANTES DE LA INTERVENCION

L. Atencion telefonica:.  wummmmsssosswammmmss s oo ammmanss s o5 oammamsss s smanss i 012345678910
2. Rapidez en llegar al lugar del siniestro...............ccccoeeiiiinninnd 012345678910
3. Como seria el desarrollo de la intervencion...............c....ooeeenninn. 012345678910
4. Dafios que produciria el siniestro (un 10 significa sin dafios)........... 012345678910

5. Dafios que produciria nuestro personal (un 10 significa sin dafios)...0 12345678910

6. Eficacia en la ejecucion de la intervencion....................oooeviinnd 012345678910
7. Trato personal...........coveiiuiiiiiiiiiiiiiiiii e 012345678910
8. Vehiculos, materiales y herramientas utilizados.............c..c.......... 012345678910
9. Uniformidad en el VEStUALIO: .« cuuwess s s s smummies s s s stanstassiss o645 s st 012345678910
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Valore la opinién que tiene del Parque de Bomberos

DESPUES DE LA INTERVENCION

ALenCION telefONTCa . i« 55 summensons s somummens o smsmemens s o ssummens o 4 s semunss 012345678910
Rapidez en llegar al lugar del siniestro............c.cooeeevevinininninen. 012345678910
Como fue el desarrollo de la intervencion..............c.coveveueueenenene. 012345678910
Daiios producidos por el siniestro (un 10 significa sin dafios).......... 012345678910

Dailos producidos por nuestro personal (un 10 significa sin dafios)...0123456789 10

Eficacia en la ejecucion de la intervencion............c.ceveevvuinennnnn 012345678910
Trato PersOnal.......o.ieiii i 012345678910
Vehiculos, materiales y herramientas utilizados.............c...oeeeene. 012345678910
Uniformidad en el vestuario............oeveuvreeininiiiiiiiiiniiiiiienee. 012345678910
Valoracion global del servicio recibido.........coevevviiieiniiinnininnnn 012345678910

Si lo desea puede reflejar las OBSERVACIONES que considere oportunas:
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Bomberos Logroiio

ANEXO 6

ENCUESTA DE SATISFACCION INTERNA

Servicio de Extincién de Incendios

A través de esta pequefia encuesta queremos conocer periddicamente tu opinidn para saber si
estas satisfecho con tu trabajo en el Servicio de Extincién de Incendios en general y con diversos
aspectos concretos del mismo.

Para contestar es suficiente que redondees con un circulo el nimero que se corresponda con tu
valoracién en una escala de 0 a 10 en la que 0 indica nada satisfactorio y 10 muy satisfactorio.

Por ultimo indicar que para que puedas contestar con total libertad y la mayor sinceridad, la
encuesta es anénima, por lo que no debéis poner nombres ni sefiales de identificacion.

Muchas gracias por tu colaboracién.

Nada Muy

satisfecho satisfecho
1. Dispones de suficiente informacién para realizar bien tu trabajo 0 12 3 456 7 8 9 10 NS/NC
2. Crees que has tenido las suficientes oportunidades de formacion 0 1 2 3 456 7 8 9 10 NS/NC
3. Los mandos reconocen la labor que desempefias en tu trabajo 0 12 3 4546789 10 NS/NC
4. Larelacion con los jefes inmediatos es correcta 0 12 3 454678 9 10 NS/NC
5. El ambiente y la relacién de trabajo con los compaiieros es buena 0 123 45¢6 78 9 10 NS/NC
6. Ellocal y las condiciones ambientales en el Parque son adecuadas 0 12 3 456 7 8 9 10 NS/NC
7. Dispone del suficiente material personal de seguridad 0 12 3 4546789 10 NS/NC
8. Elvestuario de trabajo es comodo y suficiente 0 12 3 456 7 8 9 10 NS/NC
9. El material de intervencion es suficientemente seguro 0 123 45¢6 78 9 10 NS/NC
10. Los vehiculos que se utilizan en las intervenciones le parecen los 0 12 3 456 7 8 9 10 NS/NC

adecuados

Califique en que valor cree que se sitla para los ciudadanos el servicio 0 1 2 3 456 7 8 9 10 NS/NC

que presta el S.E.I.S.
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