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Sesión 3: 

Ventajas de la certificación ISO (1)

Ponentes: Luis Angel Medel García
Julia González Calleja
Ildefonso Guillén Cumplido
José Antonio Latorre Galicia
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SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN BOMBEROS

9. PONENCIA: Luis Angel Medel García
Dirección General de Extinción de 
Incendios del Ayuntamiento
de Logroño
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INTRODUCCIÓN:

En el proceso de calidad que se realizó en Bomberos de Logroño 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 organización del Parque de Bomberos de Logroño ya que fue la que
decidió el grupo de trabajo que debía desarrollar dicho sistema de calidad.

DESARROLLO DEL PROCESO:

COMPOSICIÓN 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 implantación.

- El Gestor de Calidad.

- El Jefe del Servicio de Extinción de Incendios y Salvamentos.

- El Técnico Especialista en prevención.

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

REUNIONES:

Reuniones fueron semanales.

La primera reunión se realizó el 3 de Marzo del año 2000 y en ella se discutió acerca de
los aspectos de nuestro trabajo que debían ser mejorados: 

• El tratamiento de la información.

• El mantenimiento de vehículos y maquinaría.

• La información y educación públicas.

• Y las intervenciones, sobretodo aquellas de más trascendencia: incendios de vivien-
da, de industria, accidentes de tráfico, etc.
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La última reunión se realizó en Enero de 2001, pasando posteriormente a la fase de
implantación y puesta en marcha de los procedimientos desarrollados.

PROCEDIMIENTOS Y NORMAS INTERNAS:

Procedimientos elaborados:

Tratamiento de la información (BOM.PRO.20). Pautas de atención (BOM.NI.01):

Lo que se pretende con estos documentos es recabar la información suficiente y precisa
con el fin de, en primer lugar, activar el tipo de actuación adecuado y una vez que el ope-
rativo está 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 disposición. 

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

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

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

Todo esto implica que el mantenimiento, tanto de los vehículos como de la maquinaría
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 periódi-
camente sobre vehículos y materiales para eliminar el riesgo de averías 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, baterías, etc. Todo ello se controla mediante distintos documentos.

- El que debe realizar el personal operativo: Todos los días se revisan varios vehículos
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 averías en vehículos o maquinaria.

Cuando se produce una avería aquel que la detecte debe comunicarlo al Encargado de
mantenimiento mediante el correspondiente parte de avería (Anexo 3), para que proceda a
su reparación.
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3. La Inspección Técnica de Vehículos

Procedimientos relativos a las Intervenciones:

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

Se elaboraron los siguientes:

• Incendio en vivienda (BOM.PRO.22).

• Incendio en industria (BOM.PRO.23).

• Accidentes de tráfico (BOM.PRO.24).

• Actuaciones varias (BOM.PRO.25).

• Incendio de vegetación (BOM.PRO.26).

Mejoras obtenidas:

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

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

- Equipamiento mínimo 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:

• Elaboración de la Orden de Servicio (BOM.NI.02).

Esta distribución se realiza en el documento “Orden de Servicio” (Anexo 4).

Información y educación pública (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 actuación, en el casco urbano de Logroño,
en menos de 10 minutos.

111

MARTES 22 DE NOVIEMBRE

9 PONENCIA luis angel  16/11/05 09:34  Página 111



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

Percepción del ciudadano:

Se trata de mejorar la opinión del ciudadano.

Para medir esta percepción se elaboró 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 número de operaciones de mantenimiento

preventivo sea realizado por personal del propio Parque.

Actualmente se ha conseguido alcanzar el 100 %. 

Satisfacción del personal:

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

- Incrementando su participación en actividades de formación: Se puso como meta que,

como mínimo, el 80 % del personal de la plantilla asistiera a estas actividades. 

- Respecto a las actuaciones y al material: Para valorar este aspecto se elaboró una

encuesta (Anexo 6) que, con una periodicidad de 2 años, es contestada por el personal. 
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INDICADORES DE PROCESO:

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

• Duración de las intervenciones urgentes.

• Bajas por accidentes de trabajo.

• Coste de las reparaciones en vehículos propios,
como consecuencia de accidentes.

• Consumo de combustible.

• Quejas, sugerencias y agradecimientos.

• Actuaciones trimestrales.

• Edad del personal operativo.

• Evaluación del estado físico del personal.

• Antigüedad de los vehículos.

Logroño, 3 de Noviembre de 2005
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