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Justificacion

El enfrentarse hoy a un mundo empresarial donde s6lo sobreviviran los mejores,
las empresas o industrias que consistentemente satisfagan las expectativas de los
clientes en cuanto a calidad. Por ello, es necesario mantener una conducta de cambio y
no resistirse a este. Todo cambio establece un gran compromiso por parte de la
administracion, que se entusiasme para lograr cambiar la atmodsfera imperante en la
empresa y alcanzar con ello no solo beneficiar la empresa, si no también lograr nuevas

expectativas por parte de los empleados de la misma.

Por ello, es que el cambio hay que culturizarlo como un valor compartido por toda
la organizacion. Como anteriormente se mencionaba, en ocasiones es necesario
implementar cambios en la empresa, de las cuales algunas son radicales otras solo
reforman o remodelan los procesos, personal o edificaciones que ya existen. La
competencia mundial y la globalizacién demandan que las empresas den calidad al 100%

en los diferentes procesos de los servicios, para satisfacer al cliente.

Ante tal situacion el Departamento de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros
(INS), no es ajeno, esté como ya es conocido, brinda servicios que otras instituciones no
lo pueden cubrir por falta de capacidad en cuanto personal y equipo, con cobertura en
todo el pais, el cual permite garantizar un trabajo de calidad, eficiente, eficaz y un

personal altamente calificado.

Este servicio de atencion se ha brindado durante muchos afios sin costo alguno,
para quienes sufren de la emergencia; sin embargo a partir del afio 2002, La Asamblea
Legislativa de la Republica de Costa Rica en la Ley N ° 8228, decreta en la Ley del
Cuerpo de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros, Capitulo VI, Articulo 36-
Recuperacioén de los Gastos. “Quienes generen una situacion especifica de emergencia,

sea por dolo, negligencia o culpa grave, seran responsables por los gastos en



que hagan incurrir al Estado, sus instituciones y 6rganos, encargados de labores de
socorro, salvamento y seguridad. En estos casos, sera también responsable solidaria la
persona, fisica o juridica, publica o privada, encargada de vigilar la conducta del

responsable directo”.(p.5).

También es necesario mencionar, que el Reglamento a la Ley N° 8228 del Cuerpo
de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros, establece en su Capitulo VI -Cobro de
multa y Gastos derivados por la atencion de Emergencias. Articulo 27.—“Cuando el
Cuerpo de Bomberos deba atender escapes o derrames de materiales peligrosos,
desechos sodlidos, liquidos o gaseosos, causados por dolo o culpa del propietario,
transportista o el responsable del almacenamiento, la manipulacién o el transporte de
dichos materiales peligrosos, cobrara a quien resulte ser responsable, los gastos
incurridos por la atencion de la situacion descrita, aun si la intervencion del Cuerpo de
Bomberos no hubiere sido solicitada por las personas indicadas y hubieren actuado por
gestion de la ciudadania o de oficio en proteccion de la colectividad. Si resultaren varios
responsables del hecho, operara la responsabilidad solidaria de dicha obligacion”. (p.10).

De lo anterior surge la necesidad planteada por el Departamento de Bomberos de
definir las tarifas de los Servicios de Emergencia. Esta ley esta vigente desde el 2002, y
hasta la fecha no se hecho nada para hacer cumplir la misma, eso significa dinero que se
ha dejado de percibir y sin lugar a duda, cubriria parte de los gastos en los que la
Estacion de Bomberos incurre constantemente para compra de material bomberil,
combustibles, equipos de proteccion, y otros. De esta manera, se puede realizar una
reduccion del presupuesto que hasta el momento se venia asignando, para darse asi una
reduccion de gastos publicos a nivel de todo el pais, si es implementada en todas las

estaciones de Bomberos.

La Tabla No.1 indica cual es el panorama anual 2004 que se tiene de atencion a
emergencias a nivel de la Estacion Central de Bomberos del INS. Se puede deducir que
las emergencias mas frecuentes son: atencion de incendios en charrales (27,10%),

rescates (24,95%) y paramédicos (23,83%). Al estudiar el caso, y deducir como bien lo



dice la Ley que cuando halla un culpable por la emergencia ocurrida se debe establecer el

cobro monetario segun especificaciones, de ahi surge el propdsito de esta investigacion,

que responde a la interrogante: ;Como se puede definir las tarifas de los servicios de

emergencia de la Estacion Central de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros (INS)?

Tabla No.1 Emergencias Estacion Central 2004

Emergencia No. Emergencias | Porcentaje

Incendio en Charral {290 27,10%
Rescates 267 24,95%
Paramédicos 255 23,83%
Corto Circuito 109 10,19%
Inspecciones 43 4,02%
)Accidentes Transito 27 2,52%
Incendio Estructural 25 2,34%
Servicio Comunal 20 1,87%
Fuego Vehiculo 16 1,50%
Material Peligroso 15 1,40%
Inundacion 2 0,19%
Falsa Alarma 1 0,09%
Total de Casos 1070 100,00%

Fuente: Informe Estadistico (2004)
Realizado por: Picado Araya Carmen Rita
Fecha: 5 de Marzo del 2005.

En dicha Estacion es evidente

que existe

una gran

cantidad de

oportunidades en cuanto a su gestion se
refiere, donde se hace necesario la
planeacion, implementacion y control de
actividades, y el uso de herramientas de
medicibn que permitan demostrar y
justificar el modelo de gestion que se

pretende sugerir.

Por consiguiente disefiar un
“Sistema de Gestion de Costos” para la
Estacion Central de Bomberos, es un
elemento fundamental que permitira
asegurar la necesaria disponibilidad del
equipo,

personal y recursos,

principalmente en las estaciones de

servicio que mas emergencias reciben.



Sistema de Gestion de Costos en la Estacion Central de Bomberos del Instituto
Nacional de Seguros (INS)

La Contabilidad de Costos es una rama de la Contabilidad Gerencial que permite
organizar la informacion contable de la Estacion Central, con el fin de establecer el costo
de un bien o servicio y la forma como esta compuesto este costo. La Estacion Central de
Bomberos del Instituto Nacional de Seguros (INS) brinda una gran variedad de servicios
de emergencia (Ver Tabla No. 1), de los cuales se tiene que seleccionar los que generan
mayor demanda, para definir las tarifas o precios que se van a cobrar por cada uno de
ellos. Sin lugar a duda la definicion de estas tarifas no se puede lograr sino se tiene una
base tedrica del método que se considera utilizar, en este caso es el Costeo Basado en

Actividades.

Los sistemas contables deben ser flexibles a las necesidades que cada
departamento o institucién posea. La Contabilidad de Costos en la Estacion debe permitir
acumular, clasificar, controlar y asignar costos a determinados procesos o actividades; asi

como apoyar la toma de decisiones, la planificacion y el control administrativo.

Segun el autor Ramirez Padilla, los objetivos de la Contabilidad de Costos son:
1- “Generar informes para medir la utilidad, proporcionando el costo de ventas
correcto.
2- Valuar los inventarios, para el estudio de situaciones financieras.
3- Proporcionar reportes para ayudar a ejercer el control administrativo.
4- Ofrecer informacion para la toma de decisiones.
5

competitiva.

Generar informacion para ayudar a la administraciéon o fundamentar la estrategia

6- Ayudar a la administracion al proceso del mejoramiento continuo, eliminando las

actividades o procesos que no generan valor.” (Pag. 20)

Los autores Horngren y Sundem, consideran que el método de Costo Basado en



Actividades, es aquel que agrupa “...los costos de los gastos indirectos de fabrica para
cada una de las actividades de una organizacion, y luego asignan los costos de tales
actividades a los productos, servicios u otros objetos de costos que causaron esa
actividad .” (Pag. 130).

Por este motivo, se pretende implantar en la medida de lo posible el costeo ABC,
para tratar de asignar los costos indirectos de la Estacién Central de Bomberos a cada

uno de los servicios que la misma ofrece.

El pilar de este método son las actividades; por ello, Eliseu y Pol Santandreu
definen una actividad como “La realizacién de una accion o conjunto de acciones y tareas
coordinadas y dirigidas a anadir valor, es decir, a poder incrementar el valor de un
producto o servicio” (Pag. 5). De igual manera, en los servicios de emergencia cada
actividad innecesaria que se pueda eliminar y modificar las que si tienen valor, va a

permitir que el método se acerque cada vez mas a los costos reales.

De acuerdo con el Articulo publicado por Hernandez Yusmely, “ ABC: El Sistema
de Costos Basado en Actividades”, menciona que el modelo ABC (Activity Based Costing)
permite mayor exactitud en la asignacion de los costos de las empresas y una vision de
ellos por actividad. Ademas de posibilitar un mejor control y reduccion de éstos, aporta
mas informacion sobre las actividades que realiza la Estacién Central de Bomberos,
permitiendo conocer cuales aportan valor afiadido y cuales no, dando la oportunidad de

reducir o eliminar estas ultimas.

Las principales decisiones que se pueden tomar de acuerdo con Hernandez son:

1- Decisiones sobre los servicios (0 productos): la rentabilidad por servicio individual y de

esa forma identificar los productos con los cuales la empresa gana, y aquellos en los que

el precio de venta no llega a cubrir los costos indirectos de elaboracion y comercializacion.



2- Decisiones de racionalizacion de actividades: permite identificar las actividades que

consumen mas recursos dentro de la Estacién (por lo general el 20% de las actividades

consume mas del 80% de los recursos).

3- Decisiones de redisefio de procesos: El costeo de los procesos permite identificar

oportunidades de reingenieria de procesos, asi como realizar un benchmarking interno

para identificar las mejores practicas dentro de la Estacion Central.

4- Decisiones relacionadas con proveedores: Los departamentos de compra son

evaluados por el precio que obtienen por los insumos a adquirir sin importar los costos de
las actividades relacionadas con esa compra. Sin embargo, los mejores proveedores son
los que pueden entregar con el costo mas bajo, no el precio mas bajo, el precio de
compra es unicamente un componente del costo total de adquisicion de materiales.

Recuperado el 10 de Febrero de 2005

Las decisiones mencionadas por los autores corresponden a una ayuda para la
Estacién, si realmente se cuenta con procesos y procedimientos bien establecidos y
aplicados por la Estaciéon de Bomberos, ademas de una correcta identificaciéon de costos
aplicables a cada uno de los servicios. De esta forma se puede alcanzar una verdadera
distribucién de tiempo y recursos, para hacer mas eficaz el servicio y evitar que una

llamada de emergencia se convierta en una tragedia mayor.

Las nuevas corrientes administrativas, dirigen sus filosofias hacia elementos como
el aprovechamiento maximo de los recursos, competitividad y uno muy relacionado al
tema en cuestion, la generacion de actividades de valor agregado al servicio que brindan
los Bomberos, con el afan de trasladarse ese valor al usuario final o, comercialmente

hablando, al cliente.

Sin embargo no todo es perfecto, también existe una serie de desventajas del

Método ABC, segun el autor Alvarado Enrique, las cuales son:



1-  “El sistema exige efectuar un analisis completo de los procesos y de los productos o
servicios, para determinar cuales son las actividades que van a constituir los bolsones de

costo.

2- Es necesario analizar y comprender muy bien las caracteristicas de tales actividades

para definir apropiadamente los generadores de costo.

3- Existe una gran demanda de inversion en recursos, al extremo de que algunas
compafias podrian concluir que tal inversion no guarda asimetria alguna con los

beneficios que eventualmente se obtendrian”. (Pag. 168)

El hecho que la Estacion Central no cuente en este momento con una debida
asignacion de costos, y procedimientos bien aplicados no quiere decir que el método no
se pueda aplicar en el futuro, es ahi donde existe la Oportunidad para acomodar la casa
como debe de ser, y generar todas las herramientas para comenzar a trabajar con pasos
firmes y seguros; con plena conviccidon y compromiso, para hacer que la aplicacién de
dicha herramienta sea un éxito, todo por supuesto con un debido seguimiento vy

mejoramiento continuo.

De acuerdo con el autor Romero Alfredo existen una serie de limitaciones en el
meétodo ABC que se pueden resumir asi: Con el método ABC se logra un costeo mas
preciso de los productos o servicios pero nunca se obtendra el costo exacto, porque
existen algunos productos/ servicios que comparten componentes comunes, los cuales
son dificiles de dividir —segregar en las actividades; no obstante, esta limitacion es mucho

menor, comparada con las distorsiones que genera el costeo tradicional.

Algunos de estos componentes comunes, que menciona el autor en la Estacion
Central son: Agua, Energia, Teléfono del cual se tiene que sacar un porcentaje de
participacion de acuerdo a la cantidad de emergencias que se recibe. En cuanto a los
equipos, activos y Unidades de Servicio (Unidad Extintora, Forestal, Ambulancia y Arac)



sucede de igual manera, pues son utilizados para diversas emergencias y la Unica forma

de determinar su participacioén es por medio de porcentajes.

Como afirma Romero Alfredo “...es preferible estar un poco equivocados con
respecto al costo exacto de cada producto que completamente erroneos”. (Pag.53)

Esta limitacion esta presente en los servicios de emergencia que presta la
Estacion Central de Bomberos, ya que las emergencias son tan variadas, es decir, todos
los casos son diferentes. Por tal motivo, se debe realizar una clasificacién de acuerdo a su

tipo de emergencia, peligrosidad, y cantidad de recursos a utilizar, entre otros aspectos.

A continuacion la Tabla No. 2 muestra la comparacion que hace Alvarado Enrique

con respecto a el Método Tradicional y el Método ABC.

Tabla No. 2 Método Tradicional vrs Método ABC

Método Tradicional Método ABC El costeo tradicional propicia

efectos negativos y contraproducentes en

1- Costos de productos |1- Costos de productos

confiables en general pero | mas exactos. la forma como una empresa toma sus

son inexactos los costos de decisiones estratégicas, asi como el
productos individuales. 2- Enfoca en el control de

costos, controlando  las | IMPACcto que tienen esas decisiones en

2- Enfoca las bases de | causas de los costos. cuanto a precio y producto/ servicio, sobre

asignacion en vez de las

3- Bolsones mas pequerios | 1S utilidades, pues no hay forma de

y més homogéneos. identificar cual es el costo exacto que se

causas del costo.

8- Bolsones de  costos le debe asignar a cada servicio de
grandes y heterogéneos. 4- Consideran los costos g

que agregan valor y los que emergencia
4- No distingue entre los | no lo hacen.
costos que agregan valor y
5- Enfatiza una tercera

categoria de costos: los Fuente: Alvarado, B,E.,(1996). Pag.177
Fecha: 10 de Marzo de 2005

los que no lo hacen.

5- Divide los costos en dos | variables de largo plazo.

categorias :fijos y variables.




De acuerdo con la comparacién que hace el autor con respecto al costeo
tradicional y el Costeo ABC, sirve para conocer el porque, es mas exacto el Costeo
Basado en Actividades, y como la asignacion de costos, es de una forma mas equitativa,
buscando controlar los generadores de los mismos, para que cada producto o servicio en
este caso, las tarifas de los servicios de emergencia puedan ser asignados con un costo

mas exacto y justo.

El Costeo Basado en Actividades puede orientar en mejor forma este tipo de
decisiones, brindando la posibilidad de construir e implementar una estrategia viable; ya
que dispone de una informacion precisa de costos. Sin embargo si no se tiene todos los

datos necesarios, el mismo no se puede aplicar hasta que se cuente con esta.



Principales servicios que brinda La Estacién Central de Bomberos

Se recurrio al Informe Estadistico del Departamento de Bomberos del INS, ya que
este contiene todas las llamadas de emergencia que se dieron en el afio 2004 para la
Estacion Central de Bomberos. Este recurso es utilizado para averiguar cuales servicios
son los mas solicitados. Esto no quiere decir, que los otros servicios son menos
importantes, Unicamente es una referencia para trabajar con algunos de ellos, pues el
poco tiempo que existe para realizar la investigacion es el primer factor en contra. De las
emergencias seleccionadas como A, se estaran escogiendo dos tipos de emergencias A-1

y A-3 para trabajar con ellas en el presente trabajo de investigacion.

El principio bajo el que se rige el Pareto es que el 20% de las actividades
consumen el 80% de los recursos disponibles de una empresa. Por ello, no se descarta
la posibilidad que algunas de las emergencias menos solicitadas sean las que generan
mas gastos. En este momento, es imposible deducir dicha situacion, pues no se ha
realizado estudios anteriores acerca del caso. Ademas, hasta el momento no hay una

debida separacion de los gastos que se invierten en cada una de las emergencias.

A continuacion la Tabla No.3 indica cuales son los servicios mas solicitados, dicha

tabla muestra que en total para el afio 2004 se
Tabla No. 3 Tipos de emergencias en Estacion

dieron 1070 llamadas. Sin embargo, estos datos Central de Bomberos del INS
Tipos de Emergencias No. Emergencias

no son totalmente reales en el sentido, que si

Incendio en Charral 290

varias estaciones atienden una emergencia, se le [ Rescates 267
. . . Paramédicos 255
asigna el dato de la emergencia a la estacion que | corto Circuito 109
Inspecciones 43

llego de primera y asumié el mando.
Accidentes de Transito |27

Fuente: Informe Estadistico 2004 Incer'ld.lo Estructural 2

Realizado por: Carmen R. Picado Araya Servicio Comunal 20

Fecha: 5 de Marzo 2005 Fuego en Vehiculo 16

Material Peligroso 15
Lo mencionado anteriormente pasa por alto |[-nundacion 2
Falsa Alarma 1

que se incurre en gastos de recurso humano, [Total de Emergencias | 1070




unidades de servicio, materiales y equipo, lo que resta valor a la labor de los Bomberos de
la estacion, ademas de los recursos que se utilizan. Por otra parte no son tomados en
cuenta para efecto del Informe Estadistico que realiza el Departamento de Ingenieria de

Bomberos cada anio.

Tabla No.4 Cantidad de Emergencias en la Estacion
Central para el 2004
Tipos Frec. Frec. [Importan
De acuerdo a la Tabla No.4 la Emergencias | Frec. | Acum |Frec%|Acum%| cia
. . - : Incendio Charral | 290 | 290 [27,10%| 27,10% | A-1
emergencia mas solicitada que se ubica [—>—=rard 10% 27.10%
Rescates 267 557 |24,95%| 52,06% A-2
en primer lugar fue catalogada como A-1, |Paramédicos 255 | 812 |23,83%| 75,89% | A-3
) ) Corto Circuito 109 | 921 |10,19%| 86,07% | B
es decir Incendio en Charrales con 290 |,specciones 43 | 964 |4.02%)90,09% | B
. Accidentes
(0]
llamadas, que equivalen a un 27,10% de | znsito 27 | 991 |252% | 92.62% | B
. Incendio
ocurrencia. El enfoque que se le da a |ggrictural 25 | 1016 [2.34% | 94.95% | B
. . . ici 0, 0,
dicha emergencia en este eStUdIO, va SerV|C|oComu’naI 20 1036 |1,87% | 96,82% C
Fuego en Vehiculo| 16 1052 |1,50% | 98,32% c
dirigido a Incendio en Charrales sin |Material Peligroso | 15 | 1067 |1,40%|99,72% | C
o Inundacion 2 [1069 |0,19%[99,91% | ¢
amenaza, cerca de urbanizaciones, es [FalsaAlarma 1 | 1070 [0,09% [100,00%| €
. , Total de
decir lotes baldios. Emergencias 1070 100%

Fuente: Informe Estadistico 2004
Realizado por: Carmen R. Picado Araya
Fecha: 5 de Marzo 2005

Para el presente estudio, se trabaja con un caso de charral sin amenaza, el cual va
a ser costeado mas adelante, aunque no se cuenta con todos los elementos generadores
de costo, se va a realizar con los que se tiene y se indicara cuales hace falta para que el

costo del servicio se modifique sobre la marcha.

Posteriormente, se selecciono Emergencias atendidas por Paramédicos A-3 es la
tercera con mas ocurrencia y se le otorga 255 llamadas, para un porcentaje de 23.83%.
Estas emergencias son clasificadas en dos grandes grupos: Pacientes de Trauma que
son los que sufren un accidentes en cualquier lugar debido a circunstancias externas. El
otro grupo es Pacientes Médicos, que son los que sufren de algun tipo de enfermedad o
dolor y la emergencia se debe a un factor de estos. A la vez, estos dos grandes grupos
se subdividen en diversas emergencias, para efectos de este estudio se escoge a



Pacientes de Trauma, especificamente a un caso de Atropello de una persona por un

carro.

Es facil observar en la Tabla No.4 que existen otros tipos de emergencias que
también son relevantes como los clasificados en B y C, pero para este estudio solo
aplican 2 de los 3 tipos clasificados como A por motivos de tiempo, como fue explicado

anteriormente.



Descripcion del Proceso de Atencion de Emergencias

Descripcion del Proceso General de Atencion de la llamada de emergencia desde el
911y OCO

Antes de iniciar la descripcion detallada del Proceso de atencion a las diferentes
emergencias, es importante conocer cual es el procedimiento de atencién de la llamada
desde el 911 y el Centro de Comunicaciones (OCQO), que se utiliza antes que se
despache las unidades de la Estacion Central. Para ello se cuenta con una serie de
etapas que se describen a continuacidn, y que se puede observar en el Mapeo de

Proceso elaborado. Ver el Anexo No.2 del presente trabajo de investigacion.

I- Recepciéon y Despacho de Llamada desde el 911: El proceso inicia cuando se

da una llamada al Servicio de Emergencia 911, donde hay varias personas que se
encargan de recibir las llamadas, sin embargo cuando la llamada es de un teléfono
publico hay una persona que atiende la llamada, pues en varias ocasiones, son nifios o
personas que lo hacen para dar falsas alarmas. En este caso se procede a verificar los
datos tal como: naturaleza de la emergencia, direccion exacta, nombre de quien llama y
numero de teléfono de donde se origina la llamada. Posterior a esto, se procede a
verificar la llamada si el nimero dado no coincide con el que fue dado, llamando al lugar

para confirmar que se trata de una emergencia real.

En el caso que la llamada no es de un teléfono publico, la misma es atendida por
cualquiera de los(as) otros(as) operadores(as), de igual forma, se piden los mismos datos
anteriormente mencionados y se procede a pasar la llamada a la institucion que
corresponde. Para ser mas especifico, de acuerdo al tipo de emergencia se puede transmitir
la llamada a la Cruz Roja, Policia o otras Instituciones, en el caso que la misma
corresponda a los Bomberos, se pasa al Centro de Comunicaciones en Santo Domingo de
Heredia (OCO), donde ahi revisan todos los datos enviados por medio de la pantalla el 911.

A la vez, deciden a cual estacion enviar la llamada, tomando en cuenta la que este mas



cerca de la emergencia y que evidentemente se encuentre disponible.

II- Recepcion y Despacho de llamada desde OCQO: Una vez que OCO esta

reportando la llamada a la estacion se debe hacer una Prealerta para aligerar la respuesta
inicial en casos calificados, (aplicando el tono), anunciando unicamente: Naturaleza de la
emergencia y localizacion de la emergencia. Ninguna estacién debe iniciar su respuesta o
confirmar esta prealerta. Sin embargo, con esta prealerta OCO no esta garantizando que se

va a efectuar el despacho.

Posterior a esto, cuando el despacho se hace, OCO debera emitir el tono de alarma
e indicar: Naturaleza de la emergencia, Localizacion de la emergencia, Estacion(es) y
cantidad de unidades -segun protocolos, Informacion pertinente, Canal asignado. (cuando
sea prudente) y Hora del despacho. Después OCO debera repetir el mismo mensaje de

despacho una segunda vez.

IlI- Recepcion y Despacho Interno de Llamada desde la Estacion Central: En la

Estacion Central hay una persona encargada de recibir llamadas, el cual es el
responsable de recibir y tomar todos los datos que OCO suministra en un papel corriente,
sin embargo el personal con radio asignado en cada estacién o de cada unidad que se
encuentre fuera de la estaciéon debe vigilar las llamadas y responder cuando sea

solicitado.

La estacion debera confirmar a OCO la recepcion del despacho, posterior al
segundo mensaje, en el mismo orden de estacion con que OCO hizo el despacho,
pudiendo en este momento si fuera necesario, solicitarle a OCO una mejor direccion. Para
las estaciones con sistema de altavoz como lo es el caso de la Estacion Central, después
de emitir el tono de alarma interno, debera informar: naturaleza del despacho, localizacion

de la emergencia y cantidad de unidades que deben responder.



En el caso de algunas estaciones que no cuentan con el sistema de altavoz deberan
emitir el tono interno de alarma y responder llevando la direccion por escrito. Se debera
aplicar el "cacho" e iniciar la cadena de llamadas en aquellas estaciones que cuentan con

este sistema de alerta, segun los lineamientos establecidos por cada estacion.

IV- Etapa de Respuesta: En esta etapa, el Oficial de Dotacién o persona que va a

cargo representando el mando de la estacion debe confirmarle a OCO tan pronto inicie su
respuesta, en el mismo orden de estacion con que OCO hizo el despacho. En un
despacho multiple es decir, que se despachen varias unidades, s6lo la primer unidad

repetira a OCO la direccién. Todas las demas unidades confirmaran su respuesta.

El oficial de dotacion debe tener clara la direccion antes de iniciar y confirmar su etapa
de respuesta a OCO. En caso, que se deba solicitar nuevamente a OCO que le repita la
direccion, se debera estar preparado para justificar porqué hizo esta solicitud. Por ultimo, se
debe mencionar que todas las unidades deberan abandonar la estacién maximo 45

segundos después de haber recibido el segundo despacho de OCO.

Las etapas anteriores son una base de la forma como se opera en una llamada de
emergencia sin embargo, todo tiene diferentes variables que pueden hacer que el proceso
varié y no sea tan lineal, como se quiere, para evitar demoras y atender la emergencia en el
menor tiempo posible. Segin comentarios en la Estacién Central, la gente siempre dice que
los Bomberos tardan mucho tiempo en llegar, por lo que se lleva un Reporte de Servicio
donde se especifica la hora de recepcion de llamada, la hora de salida de la estacion, la
hora de llegada a la escena y la hora en la que se tiene controlada la emergencia, ademas
de otros datos correspondientes a la emergencia, el cual queda como respaldo no solo en la

Estacion Central, si no también en el Centro de Comunicaciones (OCO).



A continuacion se procede a realizar la Descripcion, Analisis y Costeo de dos de los
tres tipos de emergencias clasificadas como A, y que sin lugar a duda son las que mas se

atienden.

A-1 Descripcion de un Proceso de Atencion a un Charral sin Amenaza

A continuacion se procede a realizar la Descripcion del proceso de Atencion a un
Charral sin amenaza, cerca de areas urbanizadas (lotes baldios). Para el cual fue

elaborado un Mapeo de Proceso. (Ver Anexo No.3)

El andlisis de atender una llamada de emergencia de un charral, tiene todo un
proceso que fue descrito anteriormente y que se puede observar en el (Anexo No.2).
Posterior a este se procede a recibir la llamada en la estacion de Bomberos que para este
caso es La Estacion Central. Segun la informacion suministrada por OCO se trata de un
Charral sin amenaza porque no esta afectando estructuras, con un tamafio aproximado de

50 metros de ancho* 200 metros de largo.

Durante la alerta, el personal debe prepararse, colocandose el equipo de
proteccion personal (botas, pantaldn, capa, casco, guantes, etc.), y en un tiempo de 45
segundos de bebe salir de la estacion. Ademas de avisar a OCO que ya se esta saliendo
hacia la escena. Si durante el camino se escuchan otras direcciones diferentes a la

primera que se recibid se debe tomar la que mencione calles y avenidas.

Al llegar a la escena se debe avisar que ya se llego al lugar y que se asume el
mando de la emergencia. Posterior a esto, se debe ubicar la unidad lo mas cerca posible
de la escena (5 m), pero con todas las precauciones del caso, pues no se sabe si el
charral tiene materiales inflamables o explosivos que puedan afectar la unidad y
principalmente la salud del personal. Ademas se debe realizar un analisis de la

emergencia tomando en cuenta la distancia a la que se encuentran los hidrantes,



condiciones climatdlogicas, y ver que tanto puede afectar el humo el vecindario.

Lo primero que se debe hacer es evitar que un charral sin amenaza se convierta en
amenaza, lo que corresponde a controlar los focos de fuego que estan cerca de las casas
(a 2 metros). En caso de ser necesario se debe mover la unidad al otro extremo del
charral. También para evitar un ataque inesperado se debe bajar la moto guaraia que esta
en la unidad y hacer una ronda no menos de 2m de ancho y toda la distancia que sea
necesario para no exponer ninguna casa. ( Para este caso en especifico la ronda fue de 2

metros de ancha por los 50 metros de ancho en el fondo del charral).

Simultaneamente mientras que un bombero esta haciendo la ronda, el otro
bombero bebe estar aplicando agua para que el fuego no se expanda. Si el agua se acaba
se debe ir y llenar el tanque en el hidrante mas cercano. (Para apagar este fuego fue
necesario llenar 5 veces el tanque, es decir, fue necesario 1250 galones de agua).

En caso de ser necesario se debe apagar los focos de fuego alrededor de la
ronda con los extintores. Las ramas y troncos que quedan encendidos deben ser
apagados con agua por medio de las mangueras. Una vez que se termina, se debe
revisar que todo este apagado hasta que no salga humo, pues existe la probabilidad que

vuelva a arder y provocar nuevamente un incendio.

Una vez finalizado el trabajo, es necesario mantener una comunicacion constante
con OCO, por ello se le debe avisar que la emergencia esta totalmente controlada.
Después es necesario recoger todo el equipo que se utilizé en este caso: las mangueras
y extintores, para llevarlo a la unidad forestal. Si los bomberos se tuvieron que colocar

equipo de respiracion, este se debe quitar y guardarlo en el lugar correspondiente.



El tanque de la Unidad Forestal debe ser llenado en un hidrante para que este
listo es caso que se necesite nuevamente. Los extintores si fueron utilizados se debe
pasar a una Bomba de Combustible para ser recargados. Posteriormente se debe
regresar a la Estacion de Bomberos, a menos que de camino OCO se comunique y
solicite que se refuerce a otra unidad en alguna emergencia. Durante toda la
emergencia, el Bombero que asume el mando de la misma mantiene una comunicacion
constante con OCO, y el Encargado de Recibir Llamadas en la Estacion esta anotando

todos los datos de esta en el Reporte de Servicio.

Cuando se llega a la estacion se debe de guardar la Unidad Forestal en el lugar
correspondiente y informar a la persona encargada de llenar el Reporte de Servicio la

cantidad de combustible con la que la unidad de servicio llega a la estacion.

Este Reporte de Servicio sirve para llevar un control de las emergencias que
suceden en la estacion. Este Reporte debe ser entregado al Jefe de la Escuadra
correspondiente, para que pueda ser revisado. Si el reporte no esta correcto debe ser
regresado nuevamente a la persona que lo completo, para que llene un nuevo Reporte
con los datos correctos. Esto se debe hacer hasta que el documento tenga todos los

datos correctos y sea aprobado por el Jefe de la Escuadra.

El Jefe de la Escuadra una vez que revisa el documento coloca el nombre y la
firma en el extrema inferior derecho como signo de aprobacion (datos corresponden a la
emergencia ocurrida en ese momento). Posteriormente se debe archivar el Reporte de

Servicio para un control interno de la Estacion Central y como un respaldo.

A-1.1 Analisis del Proceso de Atencién a un Charral sin Amenaza

La anterior descripcion, corresponde a un caso de Incendio en un Charral sin



amenaza, sin embargo, en algunos casos se puede complicar, y no ser tan facil de
atender como lo es el caso cuando tienen que asistir varias unidades a colaborar, pues
ninguna de las condiciones son favorables para que el charral pueda ser apagado sin

dificultad, justo aqui es donde se incurren en gastos mayores.

El charral es de 50 metros * 200 metros segun informacion suministrada por el
bombero a cargo, sin embargo no todo el lugar estaba afectado, por otro lado, un factor a
favor, es que el mismo se encontraba en un terreno plano, lo que a la vez hace mas facil el
acceso. También es necesario mencionar, que cuando el incendio esta en un lugar un
poco alejado esto puede hacer mas dificil la situacion, en ciertos casos las unidades no se
pueden acercar demasiado al incendio, como consecuencia hay posibilidad que las

mangueras no sean las suficientes para llegar hasta el lugar.

Otra variable en contra, es la distancia a la que se encuentran los hidrantes, pues
son la fuente principal de los bomberos. En estos casos se debe sacar la unidad de
donde se encuentra para llenar el tanque cada vez que se necesita. Por otra parte, las
condiciones climatologicas juegan un papel muy importante para los planes que se
puedan tomar a la hora de extinguir el charral, ya que estas pueden estar a favor o en
contra de los bomberos y del tiempo que duren en apagar el incendio, ademas que el
humo afecte todo el vecindario. Después de tomar en cuenta estos y otros aspectos, el
Bombero que asume el mando debe analizar si realmente se requiere pedir refuerzos a
OCO, esto en lo mejor de los casos, ya que en muchas ocasiones no hay unidades

disponibles.

Para llevar a cabo este proyecto y poder identificar los recursos que se necesitan
para el desempefio de cada una de las emergencias, fue necesario delimitar el enfoque del
proyecto y ubicarlo dentro de ciertas variables que son las que hacen que aumenten o
disminuyan el uso de los recursos que comunmente se necesitan para atender una

emergencia.(Ver Tabla No. 5).



Tabla No. 5 Variables que afectan una emergencia

Variables

Caracteristicas

1-Tipo de incendio

1- Charrales (lotes baldios)

2- Incendios Forestales

2-Peligrosidad

1- Con Amenaza

2- Sin Amenaza

3-Tamafio 1- Pequefia extension
2- Mediana Extension
3- Gran extension
4-Posicion 1- Terreno Plano
2- Terreno Quebrado
5-Acceso 1- Facil acceso al lugar

2- Dificil acceso al lugar

6-Disponibilidad de
Recursos.

etc.

1- Bomberos, Unidades, hidrantes,

2- Distancia

Realizado por: Carm
Fuente: Personal de

Fecha: 23 de Marzo

en R. Picado Araya
la Estacion Central

del 2005

El caso que se describid
anteriormente corresponde a un Charral
sin amenaza, que por su tamano fue
dificil

procedimiento es similar al que se debe

apagarlo, sin embargo, el
realizar siempre que se atiende uno sin
amenaza. Partiendo de este hecho se
calculara mas adelante los costos
monetarios promedio en los que se

incurrieron para atenderlo.

A-1.2 Costeo de la Atencion de un Charral sin amenaza

A continuacion se pretende establecer la tarifa del servicio de emergencia que fue

analizado anteriormente, sin embargo el objetivo que se propuso al principio del proyecto

no se puede lograr a cabalidad, ya que los insumos que se estan tomando en cuenta

para calcular la tarifa en este momento son: materiales, humano, energia, agua, teléfono,

combustible, desgaste de llantas, mantenimiento y papeleria- materiales de oficina.

La Tabla No. 6 presenta todos los insumos que fueron tomados en cuenta para

calcular el costo total de atender una Emergencia de un Charral, el cual da como

resultado « 85.015,94. Sin embargo, como ya se ha recalcado en otras ocasiones estos

calculos son aproximados, pues pueden variar dependiendo de que tan complicada esta

la emergencia y si se necesita pedir refuerzos.



Tabla No. 6

Estacion Central de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros (INS)
Control de Insumos utilizados en una Emergencia de Atencidon de un Charral sin Amenaza

Afio 2004
Insumos Utilizados Costos
Total de Insumo Material 41.259,05
Total Insumo Humano 17.550 .65 Total de llamadas Charrales 2004 290
Total Insumo Energia 1.933 26 Porcentaje participacidn (27 109 0,271 0%
Total Insumo Agua 136 82 Tiempo total mano obra 3,622 horas
Total Insumo Teléfono 5.410,62
Total Insumo C beo 13.607 05
Total Ingumo llantas Jo.o0
Total Insumo Mant 3.445 28
Total Insumo Pap. ¥ Mat. Ofic 240,00
Total costo de la Emergencia #5.015,94
Total Costo Total
Insumo Material Unid/Emerg Costo/ Unid Costo/ Unid Total Emerg/Afio |Material/ Emerg
Uniclad Forestal F-14 1| 5.053.063 63 5.053.063 65 290 277ES,19
Motoguararia 1 200.000,00 200.000,00 290 659,66
Extintores de agua 2 47.000,00 S4.000,00 290 524,14
Mangueras de 1 1.2 4 40.000,00 160.000,00 290 551,72
Carrete de 3 tramos 1 25.000,00 25.000,00 290 56,21
Eqjuipo Proteccidn Personal 2| 1.103.719,00 2.207.433,00 230 T611,86
Radios de Comunicacion 4 250.000,00 1.000.000,00 280 3445,25
Galones de Agus 1250gal es (47 53m™) 47 53 17 00 503 01 505,01
Total Insumo Material 41.289,05
Total Costo Total
Insumo Humano Pers/Emerg |Costo/Hora | horas! hombre horasshombre
Encargado de llamadas 1 925 66 3,622 3.363 61
Maguinista [ mando) 1 1.358,97 3,622 492219
Bombero 1 928 66 3,622 3 365,61
Jefe de Ezcusdra 1 1,720,339 3,622 £.231 25
Total Insumo Humano 17.880,65
Costo Total
Consumo/ % Part. Costo Total
Ingumo Energia Afiual Anual Total Emerg/ffio | Energia’ Emerg
Tarita Fija 13 770,00 02710 a0 12 &7
Tarifa wariahle 2.055.035,00 02710 290 1.920,39
Total Insumo Energia 1.933.26
Costo Total
Consumo/ % Part. Costo Total
Insumo Agua Afiual Anual Total Emerg/Afio Agual Emerg
Tarifa Fiia 145.416,00 02710 290 136,52
Total Insumo Agua 136,52
Costo Total
Consumo/ % Part. Costo Total
Insumo Teléfono Afiual Anual Total Emerg/Afio Teléfi Emerg
Tarita Fiia 5.5340.470,00 02710 290 4.930,55
Tarifa wariable 1.519.820,00 0,270 290 1.420,25
Total Insumo Teléfono 6.410,82
Litros
Horas/ consumidos/ Costo Total
Insumo Combustible costolditro magquina hora Combust/ Emerg
Consumo gasoling por bombeo 364,00 5622 10 13154 08
Subtotal Insumo Combustible Bombeo 13.184,08
Costo Total
Km Litros Total litros Combust/
Ingumo Combustible costofditro recorridos | consumidos! km consumidos Emerg
Conzumo GASOLIMNA dist. Recorrida F-14 364,00 7 0,166 1,162 422 97
Subtotal Insumo Combustible Distacia 422,97
Total Insumo Combustible 13.607,05
Total costo
Costo Total costo llanta / Distancia lantas/distancia
Insumo llantas llantas/Emerg | costodlanta lantas/Emerg distancia Km recorrida Km Km
Llartas todo terreno Forestal F-14 4 150.000 00 E00.000 00 250 7 70,00
Total Insumo llantas 0,00
Costo Total Costo Total
Insumo Mantenimiento Unid/Emerg Mant / Unid Costo/ Unid Total Emerg/Afio |Material/ Emerg
Uniclad Forestal F-14 1( 1.000.000,00 1.000.000,00 290 5.445,28
Total Insumo Mant 3.448,28
Insumo Papeleria y Materiales de Total
oficina UnidEmerg Cogto/ Unid Costo/ Unid
Reporte de Servicio 1 100,00 100,00
Lapiceros 2 7000 140,00
Total Insumo Pap. ¥ Mat. Ofic 240,00




Para calcular los costos de los Insumos Materiales se realizé de la siguiente

manera: El costo original de la Unidad Forestal ¢ 60.000.000 millones de colones fue
tomado como la base para obtener el valor residual que la misma tiene en este momento
« 8.053.063,68 millones de colones, después de haber sido depreciado por 10 afios que
es la vida util promedio de todo vehiculo. Posteriormente ese valor residual fue dividido
entre el total de llamadas recibidas (290) del afio pasado para charrales, para obtener el

costo de la unidad por llamada.

Para el resto de los equipos (moto guarafia, extintores de agua, mangueras,
carrete de 3 tramos, equipo de proteccion personal y radios de comunicacion) se tomé un
costo aproximado para cada uno de ellos y se dividié entre el total de llamadas que se
dieron el afio pasado para charrales, el cual da como resultado, el costo de cada uno de
los equipos por llamada. Para valorar el costo del agua se averiguo el precio del metro
cubico del agua el cual es de ¢ 17 colones y se hizo la conversion de cuanto metros
cubicos de agua equivalen a 1250 galones de agua y se multiplica por su precio y da

como resultado el costo del agua.

En cuanto al Insumo Humano se calculo de la siguiente manera: Ya que solo se

contaba con los salarios brutos de todo el personal fijo de la Estacién Central, se decidio

sacar un promedio por Puesto (Ver Anexo No.4). Donde se suma los salarios por cada

puesto, por ejemplo hay 8 Bomberos | el cual sus salarios suman « 2.674.537,47 y se
divide entre 8 para sacar un salario promedio por bombero de « 334.317,18 ,
posteriormente se dividid entre las horas promedio que trabaja un bombero al mes que
son 360 horas y se obtiene el salario por hora de un bombero |, el cual es de ¢ 928,66.
De igual forma, se debe hacer para calcular el salario por hora del resto de personal. Una
vez que se tienen todos los salarios por hora de cada uno de ellos, se debe multiplicar
por el numero de horas que participaron en la emergencia, para obtener el salario por

bombero por emergencia.

El costo del Insumo Energia (Ver Anexo No.5), fue calculado bajo 2 parametros el




de tarifa fija y tarifa variable, del cual se sumo el costo anual que se tuvo para cada una de
ellas, este costo se multiplico por el porcentaje de participacion anual que tuvieron las
emergencias de charral (0.2710) y se dividio entre el total de emergencias que se dieron en

el ano, es decir,290, para obtener el costo por emergencia en cuanto a energia.

El Insumo Agua, (Ver Anexo No.6), fue calculado de la misma forma que se calculo

el insumo energia, solo que bajo un parametro que es el de tarifa fija.

El Insumo Teléfono, (Ver Anexo No.7), es calculado de la misma forma que el

insumo energia.

El Insumo _combustible, se calcula de 2 formas, el consumo de combustible por

bombeo de agua de la unidad, el cual se calcula que en promedio se consume 10 litros/hora
trabajada, y en este caso se trabajaron 3,622 horas, y el precio del litro de combustible es a
« 364, lo que multiplicado todo da el costo total de consumo por emergencia ¢ 13.184,08.
Por otra parte, el consumo de combustible por distancia recorrida, se determina sacando
la distancia recorrida, el costo del litro de gasolina, el consumo de litros/km, luego se

multiplica los 3 y se saca el costo del combustible por distancia recorrida.

El Insumo por desqaste de llantas se determina sacando el costo de cada llanta

« 150.000 colones dividido entre el rendimiento de la misma _60.000 km el cual da un costo
por kilémetro de & 2.50/km recorrido. Para este caso, la distancia recorrida es de 7km y se
ocuparon 4 llantas todo terreno lo que significa un costo de ¢ 600.000 colones por las
llantas. El costo por la distancia recorrida es multiplicar z2.50 por 7 km por 4 llantas

utilizadas lo que da un costo total de ¢ 70 colones aproximadamente.

El Insumo_por Mantenimiento esta presupuestado anualmente por unidad en

« 1.000.000 de colones, lo que si se divide entre el total de emergencias ocurridas de



charral da un costo por emergencia de ¢ 3.448,28 colones. Nota: El dato de costo por
mantenimiento anual fue suministrado por parte del personal del Taller de Mantenimiento

del Instituto Nacional de Seguros.

El Insumo por Papeleria y Materiales de oficina se calculo tomando en cuenta la

cantidad de reportes que se elaboraron en este caso solo fue uno, y la cantidad de
lapiceros cada uno con su respectivo precio, lo que fue multiplicado la cantidad por el

precio dando como resultado el costo total.

Adicional a estos costos que fueron calculados anteriormente, se debe tomar en
cuenta para calculos futuros, costos generados por el inventario de equipo y herramientas
que lleva la unidad cada vez que sale a una emergencia y hasta el momento no se sabe

cual es su valor exacto y cual es su porcentaje de participacion para cada emergencia.

Por otra parte, gastos de horas extras, pago de podlizas, materiales, lubricantes,
repuestos, gastos de mobiliario y equipo, mantenimiento correctivo, honorarios
profesionales, Accesorios de computo, reparaciones, entre otros que pueden formar parte
del costo de una emergencia y que es a la vez necesario para continuar brindando un
servicio de calidad. Los aspectos anteriores se toman en cuenta en la medida que se

necesitan y forman parte de la emergencia.



Posteriormente, al caso anterior, se debe realizar la descripcion, analisis y costeo
del segundo tipo de emergencia a desarrollar, llamado Rescate de una Persona victima
de Atropello (A-3).

A-3 Descripcion del Proceso de Rescate de una Persona victima de Atropello

A continuacién se procede a realizar la Descripcion del proceso de Rescate de

una Persona victima de Atropello. Para observar el Mapeo elaborado, Ver (Anexo No.8)

Se recibe una llamada de emergencia de victima por atropello en avenida 12,
calle 5. Piden que se alisten las Unidad de Rescate (Ambulancia) y la Unidad extintora.
Es interesante mencionar que cuando se mencionan casos como estos se envian 2
unidades, pues no se conoce si hay mas heridos o carros que por tratar de esquivar han
chocado, y estan mas victimas en riesgo, por lo tanto se debe acudir en el menor tiempo

posible.

Se procede a salir de la estacion y avisar a OCO que la unidad va de camino a la
emergencia. Al llegar al lugar de la escena Avenida 12, calle 5, se debe comunicar a
OCO que ya se llego al lugar, y que se procede a tomar el mando. Posteriormente los
paramédicos llegan donde esta la victima, el personal de la unidad extintora debe
asegurar la escena para que no ocurra otro incidente colocando cintas de seguridad y
conos que indiquen que no hay paso. Ademas se debe ordenar el fluido de vehiculos
para que no se forme una presa y provoque algun otro accidente. Esto se hace para

mientras que llega la Policia de Transito.

Los paramédicos cuando llegan a la victima le deben realizar un examen Fisico
para verificar que se encuentra conciente en sus 3 esferas ( fecha, lugar y espacio), es
decir que esta conciente de lo que esta pasando (en este caso en particular la victima de
25 afos fue golpeada por un automovil en todo su costado derecho). Posterior al examen
fisico se debe realizar la valoracion inicial a la paciente para averiguar donde fue herida y



que tanto le puede afectar (herida en tercio medio de su pierna derecha, region posterior,
mas deformidad a nivel de tobillo), posterior a la valoracién es necesario comunicar al
Centro de Emergencias de Bomberos (OCO) e informar como se va a proceder a atender

a la victima.

Para iniciar con la atencion de la herida se debe efectuar un vendaje opresivo en
la misma utilizando (20 apositos "cuadritos de venda" y una venda kling). También se
tiene que inmovilizar el tobillo (con una férula de vacio), el cuello con un (collarin
cervical), y la espalda con una (férula larga de espalda). Posteriormente hay que

transportar la paciente bebidamente inmovilizada a la ambulancia.

Los paramédicos deben comunicarse con el doctor de la Estacién via radio, para
informar la atenciéon que le dieron a la paciente, y pedir que les indique que tipo de
medicamentos se le tiene que suministrar. Luego, se le debe Informar a OCO que la
emergencia esta controlada y que se procede a transportar la paciente al hospital.
Durante el transporte se le debe suministrar oxigeno (4 litros * minuto = total 50 litros).
Ademas, preparar y administrar 2 vias endovenosas (suero) con suero fisiolégico(500cc),

utilizando un catéter #18 en ambas vias endovenosas.

Realizar el monitoreo cardiaco a la paciente (utilizando 4 eléctrodos desechables).
Revisar signos vitales (presion arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia respiratoria),
ademas de revisar la oximetria (cada 2 a 3 minutos) y aplicar la analgesia (morfina 1
ampolla). Una vez que se llega al hospital se debe bajar de la ambulancia a la paciente y
llevarla hacia el hospital. Se debe buscar a un doctor para entregarla debidamente
inmovilizada. Si se tiene que dejar algun cuello cervical u otro tipo de material o equipo
de la ambulancia, después se pasara recogiendo al hospital o ellos lo envian a la

estacion.



Una vez que la paciente ya fue entregada al hospital se debe comunicar a OCO
que ya hay disponibilidad, en caso que sus servicios son requeridos en alguna otra
emergencia. Después hay que regresar a la Estacion Central, y guardar la ambulancia en
el lugar correspondiente. Ademas de dar al Encargado de llenar el Reporte de Servicio el

kilometraje de la ambulancia.

Siempre que se regresa de una emergencia hay que reponer todos los
medicamentos utilizados y colocarlos en el lugar que corresponde de la ambulancia,
después de colocar los medicamentos hay que llenar una boleta de solicitud de

medicamentos para entregar al doctor de la Estacion.

También hay que llenar un Informe del paciente donde se colocan todos los datos
de lo acontecido durante la atencion y traslado al hospital de la paciente. El Informe debe
ser entregado al doctor de la Estacion Central para que pueda ser revisado, y si los datos
no estan correctos se debe regresar nuevamente al paramédico encargado de llenarlo
para que llene un nuevo informe, de lo contrario si esta bien el doctor coloca su nombre y
firma en el extremo inferior derecho del Informe como signo de aprobacion. El informe es

archivado por el doctor para llevar un control interno de las emergencias atendidas.

A-3.1 Analisis del Proceso de Rescate de una Persona victima de Atropello

Estas emergencias son clasificadas en dos grandes grupos: Pacientes de Trauma
que son los que sufren accidentes en cualquier lugar debido a circunstancias externas. El
otro grupo es Pacientes Médicos, que son los que sufren de algun tipo de enfermedad o
dolor y la emergencia se debe a un factor de estos. A la vez, estos dos grandes grupos se
subdividen en diversas emergencias, para efectos de este estudio se escoge a Pacientes

de Trauma, especificamente a un caso de Atropello de una persona por un carro.

Cuando se dan este tipo de casos no se sabe si el accidente se puede complicar,



por ello es necesario enviar 2 unidades, los bomberos de la unidad extintora se encargan
de asegurar la escena y hacer todo el trabajo para rescatar a la victima del vehiculo 6 de
donde se encuentre atrapada utilizando una cortadora y una separadora, ademas de

otras herramientas para que los paramédicos puedan atender la victima.

Este caso de atropello los paramédicos llegaron al lugar a atender una victima, ya
que no se dio una complicacion mayor y se atendidé de inmediato a la victima, realizando
un examen fisico, una valoracion inicial, una atencién de la herida y su debida
inmovilizacion, ademas de aplicar todos los medicamentos necesarios indicados por el
doctor. Posteriormente, hacer un monitoreo cardiaco, signos vitales, y asimetria vy
transportarla al hospital. En este caso, la paciente se tuvo que trasladar al hospital, en

otros, la persona se puede estabilizar en lugar sin necesidad de trasladar.

El papel que juegan los paramédicos en este tipo de rescates es muy importante,
pues el tiempo es su principal enemigo y si una persona esta gravemente herida puede
morir inmediatamente. El actuar con rapidez, conocimiento, y el poder de decision, puede

hacer la diferencia entre la vida y la muerte.

A-3.2 Costeo de Atencién a una persona victima de Atropello

Al igual que el costeo que se realizé a la emergencia de un charral sin amenaza,
aqui también se toma en cuenta los mismos insumos materiales, humano, energia, agua,
teléfono, combustible, desgaste de llantas, mantenimiento y papeleria- materiales de

oficina.

La Tabla No.7 indica el calculo detallado de todo lo que fue tomado en cuenta y
sus respectivos precios para calcular el costo total de atender una emergencia de
Paramédicos, el cual da como resultado ¢ 183.491,24. Al igual que se explico

anteriormente los calculos son aproximados y pueden variar.



Tabla No. 7

Estacidn Central de Bomberos del Instituto Hacional de Seguros (INS)
Control de Insumos utilizados en una Emergencia de Atencién a Wictima por Atropello
Afio 2004

Insumos Utilizados Costos

Total de Insumo Material 135.542 21

Total Insumo Humano 25.035,85
Total Insumo Energia 1.953,32|
Total Insumo Agua 136,63
Total Insumo Teléfono S.411,01

Total Insumo Combustible 278,88
Total Insumo llanta 50,00
Total Insumo Mantenimiento 754314
Total Insumo Pap. ¥ Mat. Ofic 260,00
Total costo de la Emergencia A183.491,24]

Total de lamadas Paramedicos 2004
Porcentajs participacion (23 8390
Tiempo total de Mano obra

255
0,2353%
2,359 horas

Insumo Material (Equipo}

Unid/Emerg

Costo/ Unid

Total
Costo/ Unid

Total Emerg/Afio

Costo Total
Material/ Emerg

Unidad Extintors h-02 1] 9.395.240,98 9.395.240 96 255 FE6544,05
Unidad Rescate R-02 1| B.S7TEEESE7 6.576.668 567 255 25790,56
tonitor Cardisco 1] &.531.550,00 5.531.550,00 255 5345706
Camills Teléscopics 1 550.000,00 550.000,00 255 2548,02
Estetéscopio 1 S0.000,00 S0.000,00 255 117,65
Estfigmomanometro 1 57.000,00 57.000,00 255 223,53
Collarin Cervical 1 5.000,00 5.000,00 255 18,61
Ferdla largs de espalds 1 &7.724,00 57.724,00 255 544,02
Ferdla de vacio 1 177.120,00 177.120,00 255 594,59
Equipo Proteccian Personal 4| 1.103719,00 4.414.676,00 255 17313,24
Radios de Comunicacicn 4 250.000,00 1.000.000,00 255 5921,57

Subtotal Insumo Material (Equipo}

121.275,21

Total
Insumo Material (desechable) Unid/Emerg Costo/ Unid Costo/ Emerg
Pares de guantes 4 204,000 516,00
susros fisioldgicos (S00cc) = 1.450,00 2,900,000
Conecciones de suero 2 534,00 1.068,00
Cateter #185 2 250,00 S00,00
Masocandula 1 950,00 950,00
Electrddos 4 500,00 3.200,00
Preparados de ¥odo £ 30,00 90,00
Feringa de Goo 1 55,00 55,00
Aoujs 1 18,00 18,00
Apostos =0 54,00 1.650,00
“enda Kiing 1 =.500,00 3.500,00
Litros de Oxigeno s0 50,00 2.500,00
Subtotal Insumo Material (desechable) 17.267,00
Total Insumo Material 138.542,21

Total Costo Total
Insumo Humano Pers/Emerg | Costo/Hora | horas/hombre horasmhombre
Encargado de lamadsas 1 925,66 2,569 2.200,37
haquinista [ manda) 1 1 558,97 2,569 5.219,04
Bombero El a28 B6 2,369 440075
Jefe de Escuadra 1 1.720,39 2,389 4 .075,29
Parameédicos 2 1.630,25 2,389 ¥.725,43
Doctor 1 2705 B3 2,369 E.413,09
Total Insumo Humano 28.035.85

Costo Total

Consumos Costo Total
Insumo Energia Afiual % Part. Anual | Total Emergifio | Energias Emerg
Tarits Fiis 15.770,00 0,2353 255 12,57
Tarifa variable 2055 035,00 00,2353 255 1.920,45
Total Insumo Energia 1.933,32

Costo Total

Consumos Costo Total
Insumo Agua Afiual % Part. Anual | Total Emergiafio | AguasEmerg
Tarits Fiis 146.416,00 0,2353 255 136,53
Total Insumo Agua 136,83

Costo Total

Consumo/s Costo Total
Insumo Telé&fono Adiual % Part. Anual | Total Emerg/afio Teléefs Emerg
Tarifa Fiia 5.340.470,00 02353 255 4.990,72
Tarifa variable 1.519.820,00 00,2383 255 1.420,29
Total Insumo Teléfono 6.411.01

Km Litros Total litros Costo Total

Insumo Combustible costoditro recorridos consumidos/ km consumidos Combust/ Emerng
Consumo DISEL dist. Recorrids R-02 280,00 ] 0,166 0,498 139,94
Consumo DISEL dist. Recorrida b-02 250,00 3 0166 0,495 139,44
Total Insumo Combustible Distan 278,88

Costo Total

costo llanta /

Distancia

Total costo
Nantas/distancia

Insumo llantas llamtas/Emerg | costodlanta Nantas/Emerg distancia Km recorrida Km Km

Liantas Radial r-02 4 100.000,00 400.000,00 1,67 3 20,00

Llantas todo terreno M-02 4 150.000,00 £00.000,00 2,50 S 30,00

Total Insumo lanta: 50,00
Costo Total Costo Total

INsumo Mantenimiento UnidEmerg Mant / Unid Costo/ Unid Total Emergiaio | material/ Emerg

Unidad de Rescate R-02 1| 1.0000000,00 1.000.000,00 255 3.921,57

Urniclad Esdtintors b-02 1| 1 .000.000,00 1.000.000,00 255 3.921,57

Total Insumo Mar imiento 784314

Insumo Papeleria ¥ Materiales de Total

oficina Unid/Emerg Costo/ Unid Costo/ Unid

Reports de Emsrosncias 1 100,00 100,00

Un Reporte ds Solicitud de Materiales 1 20,00 20,00

Lapiceros = 70,00 140,00

Total Insumo Pap. ¥ Mat. Ofic 260,00




Para calcular los costos de los Insumos Materiales se realiz6 de la siguiente

manera: El costo original de la Unidad Extintora ¢ 70.000.000 millones de colones vy la
Unidad Rescate ¢ 49.000.000 millones, fueron tomados como la base para obtener el
valor residual que las mismas tienen en este momento ¢ 9.395.240,96 y « 6.576.668,67
millones de colones, después de haber sido depreciadas por 10 afios que es la vida util
promedio de todo vehiculo. Posteriormente ese valor residual fue dividido entre el total
de llamadas recibidas (255) del afio pasado para Paramédicos, para obtener el costo de

participacion de las unidades por llamada.

Para el resto de los equipos de atencién (monitor cardiaco, camilla telescépica,
estetoscopio, esfigmomandmetro, collarin cervical, férula larga de espalda, férula de
vacio, equipo de proteccion personal y radios de comunicacién) se tomoé un costo
aproximado para cada uno de ellos y se dividio entre el total de llamadas que se dieron el
afio pasado para Parameédicos, el cual da como resultado, el costo de cada uno de los
equipos por llamada. Para valorar el costo de los insumos materiales desechables,
unicamente se determino la cantidad de cada uno de ellos que fue utilizado y se multiplico
por el precio real para obtener el costo total de los mismos el cual corresponde a & 17.267

colones.

En cuanto al Insumo Humano se calculo de la siguiente manera: Ya que solo se

contaba con los salarios brutos de todo el personal fijo de la Estacion Central, se decidio

sacar un promedio por Puesto (Ver Anexo No.4). Donde se suma los salarios por cada

puesto, por ejemplo hay 8 Bomberos | el cual sus salarios suman ¢ 2.674.537,47 y se
divide entre 8 para sacar un salario promedio por bombero de ¢ 334.317,18
posteriormente, se dividid entre las horas promedio que trabaja un bombero al mes que
son 360 horas y se obtiene el salario por hora de un bombero |, el cual es de ¢ 928,66.
De igual forma, se debe hacer para calcular el salario por hora del resto de personal. A
excepcion del Doctor, el cual tiene horario administrativo y trabaja 8 horas diarias. Una
vez que se tienen todos los salarios por hora de cada uno de ellos, se debe multiplicar
por el numero de horas que participaron en la emergencia, para obtener el salario por

bombero por emergencia.



El costo del Insumo Energia (Ver Anexo No.5), fue calculado bajo 2 parametros

el de tarifa fija ¢ 13.770 colones de consumo anual total de la estacion vy tarifa variable
¢ 2.055.035 colones de consumo anual total de la estacion, este costo se multiplico por el
porcentaje de participacion anual que tuvieron las emergencias de paramédicos (0.2383)
y se dividio entre el total de emergencias que se dieron en el ano, es decir,255, para
obtener el costo por emergencia en cuanto a energia, el cual en este caso es de «
1.993,32.

El Insumo Aqua, (Ver Anexo No.6), fue calculado de la misma forma que se calculo

el insumo energia, solo que bajo un parametro que es el de tarifa fija, el cual dio como
resultado ¢ 136,83.

El Insumo _Teléfono, (Ver Anexo No.7), es calculado de la misma forma que el

insumo energia y el monto es de « 6.411,01.

El Insumo_combustible, el consumo de combustible por distancia recorrida, se

determina sacando la distancia recorrida (3 km), el costo del litro de diesel (¢ 280
colones), el consumo de litros/km (0.166 litros), luego se multiplica los 3 parametros
anteriores para sacar el costo del combustible por distancia recorrida. De igual forma ese
resultado obtenido se multiplica por 2 ya que fueron dos unidades M-02 y R-02 las que

participaron en la atencién de la emergencia.

El Insumo por desqgaste de llantas de la Unidad Extintora se determina sacando el

costo de cada llanta « 150.000 colones dividido entre el rendimiento de la misma _60.000
km el cual da un costo por kilbmetro de ¢ 2.50/km recorrido. Para este caso, la distancia
recorrida es de 3km y se ocuparon 4 llantas todo terreno lo que significa un costo de &
600.000 colones por las llantas. El costo por la distancia recorrida es multiplicar #2.50 por

3 km por 4 llantas utilizadas lo que da un costo total de ¢ 30 colones aproximadamente.



Para el desgaste de la Unidad de Rescate R-02 se determina sacando el costo de
cada llanta & 100.000 colones dividido entre el rendimiento de la misma 60.000 km el cual
da un costo por kilémetro de ¢ 1.67/km recorrido. Para este caso, la distancia recorrida es
de 3km y se ocuparon 4 llantas radiales lo que significa un costo de ¢ 400.000 colones
por las llantas. El costo por la distancia recorrida es multiplicar ¢ 1,67 por 3 km por 4
llantas utilizadas lo que da un costo total de ¢ 20 colones aproximadamente. Para

obtener un total por desgaste de llantas de ¢ 70 colones.

El Insumo por Mantenimiento esta presupuestado anualmente por unidad en

< 1.000.000 de colones, lo que si se divide entre el total de emergencias ocurridas de
Paramédicos da un costo por emergencia de ¢ 7.843,14 ya que participaron 2 unidades y
el costo de cada una es de ¢ 3.921,57 colones. Nota: El dato de costo por mantenimiento
anual fue suministrado por parte del personal del Taller de Mantenimiento del Instituto

Nacional de Seguros.

El Insumo por Papeleria y Materiales de oficina se calculo tomando en cuenta la

cantidad de reportes que se elaboraron en este caso fueron 2, 2 lapiceros utilizados cada
uno con su respectivo precio, lo que fue multiplicado la cantidad por el precio obteniendo

como resultado el costo total de ¢ 260 colones.

Adicional a estos costos que fueron calculados anteriormente, se debe tomar en
cuenta para calculos futuros, costos generados por el inventario de equipo y herramientas
que llevan las 2 unidades cada vez que salen a una emergencia y hasta el momento no
se sabe cual es su valor exacto y cual es su porcentaje de participacién para cada
emergencia. Por otra parte, al igual que en el caso de los charrales, si se incurren en
gastos de horas extras, pago de pdlizas, materiales, lubricantes, repuestos, gastos de
mobiliario y equipo, mantenimiento correctivo, honorarios profesionales, Accesorios de
computo, reparaciones, entre otros que pueden formar parte del costo de una emergencia
y que es a la vez necesario para continuar brindando un servicio de calidad se deben de

tomar en cuenta.



Conclusiones obtenidas de la situacion General de la Estacion Central de

Bomberos

Las conclusiones siguientes son aspectos de relevancia que fueron detectados
durante la evaluacion de dos de las tres principales emergencias que atiende la Estacion
Central de Bomberos, los cuales son aspectos que se deben de trabajar, aumentando
asi la posibilidad de mejorar la calidad de los servicios y logrando de esta forma una
satisfaccion de los clientes (personas que solicitan sus servicios en atencion de
emergencias), jefes de la estacion y de Ingenieria en Bomberos, ademas de los
bomberos que se encuentran dia a dia en el desempefo al servicio de la humanidad y

que sin lugar a duda se necesita personal con valor y sobre todo amor al préjimo.

La Estacion Central de Bomberos cuenta sin lugar a duda con un personal
dispuesto a hacer lo que se necesite para sacar avante cualquier emergencia que se
presente, ademas de estar altamente capacitado y experimentado. Los afios de
consolidado el cuerpo de bomberos hace que de confiabilidad a las personas de la labor
que desempefan, ademas que no existe competencia, pues son los Unicos que brindan

este servicio a nivel de todo el pais.

Por otra parte, cuentan con las unidades y equipos necesarios para llevar a cabo
el servicio, pues la variedad de servicios es tan grande como se requiera. Sin embargo,
a pesar de estos factores a favor, también se encuentran los que estan en contra y
algunos de ellos son: que no cuentan con un Sistema de Contabilidad de Costos que
permita acumular, clasificar, controlar y asignar costos a determinados procesos o
actividades; asi como apoyar la toma de decisiones, la planificacion y el control
administrativo. Los recursos que son asignados son adecuados, como para hacer una
mejor redistribucién de los mismos e implementar el Sistema de Contabilidad con el fin

de definir las tarifas de cada uno de los servicios de emergencia como debe de ser.



Una de las principales y urgentes necesidades que tienen todas las estaciones de
bomberos, no solo la Central, es de definir los procedimientos de como atender una
emergencia para tratar de estandarizar en la medida de lo posible, los procedimientos
que utilizan cada uno de los bomberos, ya que esté objetivo de contar con los
procedimientos de las diferentes emergencias, no es algo que se tiene como una meta
comun por parte de todo el personal de Bomberos, hasta el momento es un objetivo de 1

0 2 personas que lo creen necesario y urgente de implementar.

Ademas, otra de las necesidades es la de implementar un programa de registros
de inventarios de activos, equipos y herramientas con las que cuenta la estacion.
Incluyendo todo los equipos electrénicos, radios y otros. Ademas de mobiliario y equipo,
pues se pretende que la estacion lleve un control interno de todo lo que posee y todos los
gastos en los que se incurre. Tomando en cuenta también si se dan capacitaciones,
compra de repuestos, lubricantes, aceites, entre otros. En fin, todo lo que la estacion

tiene y lo que le hace falta.

Por el tipo de empresa a la que el Cuerpo de Bomberos pertenece, es dificil de
implementar proyectos y tomar decisiones de una forma rapida y oportuna, pues deben
de pasar por muchas manos para dar o no la aprobaciéon del mismo. No existe un
departamento que se dedique a llevar la contabilidad de la Estacién de Bomberos, esta

es llevada a nivel general de todos los departamentos del Instituto Nacional de Seguros.

El personal es dificil de reemplazar, ya que las actividades que se realiza es
necesario tener buena practica e interés para hacer las cosas bien, ademas que no
cualquier persona conoce las funciones que un bombero realiza, y obtener buenos
resultados. Estos y otros son aspectos que se deben de analizar de lo contrario se
generaria graves problemas si no se toman en cuenta. Dado lo anterior, es necesario

estudiar definitivamente cada una de ellos para evitar futuras fallas.



Recomendaciones

El Cuerpo de Bomberos desempefia una gran labor a nivel de todo el pais, que
ninguna otra institucion realiza, sin embargo esto no lo salva de poseer una gran
carencia en cuanto al manejo de la documentacion relacionada con las funciones que
desempefian y en cuanto al manejo de la contabilidad de la Estacion Central, por ello es
necesario que todo lo que se encuentra relacionado debe estar lo mas claro y completo

posible.

Si el Departamento de Bomberos se compromete efectivamente, podra alcanzar
grandes cambios beneficiando en forma general a todos los miembros del mismo. Cabe
sefalar que toda esta situacién depende de la actitud o decision que hoy tome el
Departamento en beneficio de la Estacion Central y de todas las demas a nivel de todo el

pais.

Dentro de las recomendaciones que se le da a la Estacion de Bomberos, se
pueden citar las siguientes: Elaborar una Guia de Procedimientos General y todos los
procedimientos de las emergencias que atienden, Un Reporte de inventario de todos los
equipos de la estacion, ademas del mobiliario y equipos de computo, Un Reporte de
control de consumo de Teléfono, Un Reporte de control de Consumo de Agua, Un
Reporte de control de Consumo de Energia, Un Reporte de consumo de combustible,
Un Reporte de los equipos que se deben enviar a mantenimiento, Un reporte de Control
de fechas de Mantenimiento, Una Ficha Técnica para los equipos que necesitan de

calibracion.

Ademas se debe realizar una modificacién al Reporte de Servicio actual y agregar
datos tales como: cantidad de bomberos que asistid y el puesto que ocupa cada uno,
total de tiempo que se duro atendiendo la emergencia desde que sali®é hasta que

regreso, ademas todos los equipos o materiales utilizados, la distancia recorrida y el



tiempo que la unidad duro bombeando agua.

Es evidente que para que esta informacion pueda estar a cargo de la Estacién
Central de Bomberos se debe aplicar una descentralizacion de la forma actual de
manejar la documentacion y delegar nuevas responsabilidades al personal con el fin de

lograr el objetivo propuesto.

Todas las recomendaciones van dirigidas a llevar un control de la documentacion,
y es que sin esta, no se puede alcanzar el objetivo de calcular las tarifas para cada uno

de los servicios de emergencia, ante tal situacion se debe primero elaborar:
e Una Guia de procedimientos
e Procedimientos para los diferentes tipos de emergencias.
e Identificacion de todos los recursos a utilizar

o Costeo de las emergencias.



Propuestas de Mejora

De acuerdo a las recomendaciones que se dieron anteriormente, se ha elaborado
parte de la documentacion que la Estacion Central de Bomberos necesita para llevar un

control fundamental para calcular las tarifas de los servicios de emergencia.

Los documentos que fueron elaborados se indican a continuacion:

Una Guia de Procedimientos General: La Guia de Procedimientos establece los
lineamientos basicos que deben seguirse para la elaboracion de formatos y documentos,
que podrian facilitar la implantacion de un Sistema de documentacion con su debida
codificacion en la Estacion Central de Bomberos. Con esta guia el encargado de delegar
las funciones puede asignar responsables para que se inicie la elaboracion de los

procedimientos de las diferentes emergencias. (Ver Anexo No.9)

Sin embargo, es necesario aclarar que antes, se debe dar una capacitacion al
personal donde se le explique el propésito del proyecto a desarrollar y los lineamientos
que conforman esta guia, para que se pueda llevar a cabo los demas procedimientos.
Ademas, durante la elaboracion de los mismos, el Jefe Inmediato debe brindar ayuda y

aclarar dudas al personal que se encarga de redactar cada procedimiento.

Por otra parte se debe elaborar un inventario completo de los equipos que
conforman las diferentes unidades de Servicio (Unidad Extintora, Unidad de Rescate,
Unidad Forestal, ARAC, etc.). A la vez este inventario debe de contar con todos los datos
necesarios, como por ejemplo: cantidad de inventario que hay de cada uno; el # de activo
si lo tiene; Nombre del equipo, en la medida de lo posible la descripcidon Técnica que trae
el Manual del Fabricante, o el catalogo de compra; Afio de compra del equipo; Vida util del
equipo; Unidad de medida; Marca; Costo del equipo; Ubicacion del equipo en la Unidad
de Servicio 0 el area dentro de la estacion. También se debe incluir un inventario de

equipo de proteccion personal siguiendo el mismo formato que se observa en el Reporte



del (Anexo No.10).

El propdsito de este inventario no es solo la de tener datos acumulados, es la de
poder determinar el porcentaje de participacion que tiene cada uno de estos en una
emergencia. Pues aunque los equipos no se utilicen durante la misma, solo el hecho de
llevarlos genera una depreciacion, lo cual genera un costo que se debe asumir, y que sin
lugar a duda, debe ser equitativamente, de acuerdo a la ocurrencia de cada una de las
emergencias. De igual forma se debe hacer con todos los equipos, mobiliario y demas
materiales necesarios para que la estacion como tal, y el servicio se brinde de una forma

eficiente y eficaz.

Siguiendo con la documentacion, se debe llevar una serie de Reportes
indispensable para un control del consumo de teléfono, agua, luz, y combustible. Estos
reportes constaran de informacion basica como lo es: el nUmero de teléfono, consumo y
costo por mes del consumo de teléfono en la Estacion de Bomberos. (Ver el Anexo
No.11). Para el Reporte de Control de consumo de agua en la Estacion los datos basicos

son: el niumero de medidor, el consumo y el costo por mes. (Ver el Anexo No.12). De igual

forma se debe hacer con el Reporte de consumo de luz, debe de contener datos como:

numero de medidor, consumo y costo.(Ver Anexo No.13)

El Reporte de control de consumo de combustible debe contener datos como: el
nombre de la estaciébn de combustible donde se aplico, fecha de aplicacion de
combustible, Unidad a la que se le aplico el combustible (Extintora, Rescate, Forestal,
ARAC, otra especificar), tipo de combustible, cantidad de litros aplicados, costo por litro y
el costo total. El propésito de dicho reporte es determinar el gasto de combustible de cada
unidad ya que es necesario para el Sistema de costeo ver cuanto combustible gasta la
unidad por emergencia, tomando en cuenta datos como los que aparecen en el Reporte
de Servicio en este caso: la distancia y el tiempo que estuvo en el lugar ya sea

bombeando o apagada dependiendo del caso. (Ver Anexo No.14)




El Reporte de Control de Mantenimiento efectuado al Equipo o Unidad de la
Estacion, tiene la funcion de llevar el control de mantenimiento de cada uno de ellos y el
costo que implica, pues es parte de los costos indirectos que tiene la estacion y debe de
sumarse este costo a las tarifas que se piensan asignar a las diferentes emergencias.
(Ver Anexo No.15)

El Reporte de fechas de confirmaciones y mantenimientos pendientes de los
equipos o Unidades sirve para establecer un control de cada cuanto de debe llevar a
Mantenimiento Preventivo de acuerdo a las especificaciones de los fabricantes, pues de
no hacerlo, existe la posibilidad que se deba recurrir al Mantenimiento Correctivo, que al
fin de cuentas, va a salir mas caro, o en el peor de los casos, el equipo se puede quedar

sin funcionamiento. (Ver Anexo No.16)

Para llevar un control de las especificaciones de todos los equipos que requieren
de calibracion, se ha elaborado una Ficha Técnica, que contiene los datos basicos de
especificacion segun el fabricante, ademas de las condiciones en las que se encuentra
ese equipo en este momento. Esta ficha es muy util y practica, pues cuando se necesita
conocer los datos basicos es mas facil recurrir a esta. Otra ventaja de la Ficha Técnica es
que contiene un espacio para agregar una foto del equipo o unidad, con el propésito de
facilitar su busqueda en caso que se necesite cierta informaciéon del mismo en Internet o

en algun punto de venta. (Ver Anexo No.17)

Es recomendable, que todos los manuales del fabricante que traen los equipos se
guarden, ya que son la principal fuente de informacion para el modo de uso, tipo de
mantenimiento y la frecuencia del mismo. Se debe tener mucho cuidado con los manuales

pues si no se cuidan se pueden extraviar.

Otra propuesta de mejora, es modificar el Reporte de Servicio, con el fin de
recolectar datos en cuanto el material desechable utilizado y el que no lo es, ademas del

equipo utilizado en la emergencia, detalle del personal que asistio a la emergencia



con su respectivo puesto, total de distancia recorrida, total de tiempo que duro la
emergencia, tiempo que duro bombeando la unidad y la cantidad de combustible con la

que salié de la estacion la unidad y con cuanto regreso.

Con las anteriores propuestas de mejora se pretende que se tomen en cuenta y
sean puestas en practica para que la Estacion Central de Bomberos recolecte toda la
informacion necesaria en cuanto a los recursos que se utilizan para atender cada una de
las emergencias. Ademas de iniciar la elaboracion de todos los procedimientos necesarios
para de una forma u otra, tratar de estandarizar hasta donde sea posible, la atencion que

hasta ahora se aplica para cada una de las emergencias.

Todos estos documentos sirven para integrar la informacion necesaria que se necesita
para conocer cuanto se invierte en cada emergencia, por ello se necesita llevar por
separado todos los gastos que la estacion tiene, tanto en documento magnético como en

un file impreso para mayor seguridad y separado por tipo de emergencia.
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Anexo No. 1

Objetivos del Proyecto de Investigacion

Carmen Rita Picado Araya-- Cédula: 2-565-940-- Teléfono:241-48-82

Correo electréonico: carmencita1981@ yahoo. es

Seguros (INS).

Tema: Disefo de un Sistema de Gestion de Costos para el Departamento de Bomberos del Instituto Nacional de|

Problema de Investigacion: ; Cémo se puede definir las tarifas de los servicios de emergencia del
Departamento de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros (INS)?

OBJETIVOS GENERALES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HERRAMIENTAS

% AVANCE

1- Elaborar un andlisis detallado de
los servicios que brinda el
Departamento de Bomberos de
INS con el fin de encontrar puntos
estratégicos de mejora.

1.1 Identificar los principales
servicios que brinda el
Departamento de Bomberos del
INS.

1.1.1 Herramienta Pareto

1.2 Describir 2 de los principales
servicios del Departamento de
Bomberos del INS.

1.2.1 Mapeo de Procesos

1.3 Determinar los gastos
directos e indirectos del
Departamento de Bomberos del
INS, para definir las tarifas de 2
de los principales servicios de
emergencia.

1.3.1 Inventario de Gastos

2- Confeccionar la documentacion
necesaria en el Departamento de
Bomberos del INS, que le permita
establecer en el futuro las tarifas
de los servicios de emergencia de
una forma adecuada.

2.1 Establecer el calculo de los
costos de las tarifas de los
servicios de emergencia del
Departamento de Bomberos del
INS.

2.1.1 Tablas en Excel

2.2 Elaborar los documentos
necesarios para la recoleccion de
insumos en el Departamento de

Bomberos del INS.

2.2.1 Tablas en Excel




Benemeérito Cuerpoe de Bomberos Costa Rica

Anexo No.2

MAPEO DE PROCESO GENERAL DE MANEJO Y DESPACHO DE UNA LLAMADA DE EMERGENCIA

Instituto Nacional de Seguros (INS)

Personal involucrado

Estacidn Central

4 teléfonos
2 computadora

1 Recepcionista del 311 Tel. Piblicos
1 Recepcionista del 911 Tel. Mormal

Pagina: 1 de 1

Estacién Central 1 radin de comunicazion |1 Oficial dotacidn de OCO
1 altavoz 1 Encargado de Recepcidn Estacidn Central Elaborado por: Carmen R. Picado Araya
1 Oficial dotacion de Estacian Central
Ejecutoras del Proceso de Manejo y Despacho de llamada
911 Oficial |Encargado de Tiempo Documentos
Ciidigo Recepcidn | Dotacidn | Recepcidn
Tel. Normal 0Co Est. Central
PRO-PMD00|Inicio del proceso
Ho [y
PRO-PMD01 |Recibir llamada de en el 911 ; Es de un teléfono pdblico o no? 5 seg
Tomar los datos de |a emergencia (haturaleza de |a emergencia, direccin 13 B
exacta, nombre de quien llama y nimero de teléfono de donde se origina la| T
PRO-PMD02] llamada E 15 seg
“erificar Ia llamada, llamando al nimero que fue dado, para confirmar que se E [y
PRO-PMD03 trata de una emergencia real 3 10 seq
3 [y
PRO-PMDD4|,, Es real la llamada o no 2 B 5 seg
z NOé E NC&) a =
PRC-PMD0S|Cortar |a llamada, v dejar libre |a linea ;E = 5 seq
PRO-PMDI0E |Praceder a pasar la llamada : o i 10 seq =
o Es la llamada del Centro de Comunicaciones (OCO) o de Otras 2 —
PRO-PMDI7 || g 5 sey
0] o] 7
PRO-PMO0S|Dar la alarmma a Otras | i C%) S d) s 10 seq
ot o . [y
PRO-PMODI | Dar la alarma a OCO por medio de la computadora y el teléfano '9 10 seg
- [y
PRO-PMD10|Verificar los datos 15 seq
PRO-PMD11];Es la llamada de la_Estacidn Central o de otra estacidn? § o é ] 5 seq
Pagar |a alarma a la otra estacidn, pero seguir en comunicacidn, en caso de 2 C') 7
PRO-PMD12|que pidan refuerzos. E 10 seq
PRO-PMD13|Pasar llamada a |a Estacidn Central E Ot 10 seq =
Hacer una Prealerta de la para il 2 =7
Naturaleza de la emergencia y localizacion de la emergencia. Nota: Ningunal 3
PRO-PMD14|estacidn debe iniciar su respuesta o canfirmar esta prealerta. % 10 seg
i 7
Hacer el despacho formal de |a llamada emitiendo el tono de alarma. Nota 2
indicar de la Localizacién de la £
Estaci y cantidad de unidades -segin protocalos, Informacion pertinerte, g
PRO-PMD15|Canal asignado. (cuando sea prudente) y Hara del despacho. % 10 seg
) } £ o —
PRO-PMD1E|Repetir OCO el mismo mensaje de despacho una segunda vez = 10 seq
U
PRO-PMD17 | Recibir y tomar todos los datos que OCO suministra en un papel comiente, % 10 seg
L] [y
Confirmar a OCO la recepcidn del despacha, posterior al segundo mensaje, en| 3
PRO-PMD18|el misma arden de estacian con que OCO hizo el despacho E 5 seq
J 'S
PRO-FMD19],, Tiene la estacidn sisterna de altavoz o no? § o g 2 seq
Enmitir el tono intero de alarma y responder llevando la direccion por escrito § g =]
PRO-PMO20|Se debera aplicar el "cacha” e iniciar la cadena de llamadas E 5 seq
o
PRO-PMD21 [Emitir el tono de alarma interno é f‘— 5 ey
Informar al personal la leza del despachi, local dn de la ;E ’E =
PRO-PMD22|y cantidad de unidades que deben responder. : 5 seg
§
PRO-PMDZ23|;, Esta claro |a direccidn o no? H o sl 2 seg
24 s
PRO-PMD24 |Pedir nuevamente la direccion a OCO. £ & 5 seq
Confirmar a OCO tan pronto inicie su respuesta en el mismo orden con que| =
PRO-PMDZ5 | hizo el despacho. " 5 seq
- v
Repetir a OCO direccidn de la emergencia. Nota: =i se despachan varias §§ =
unidades, sdlo la primer unidad repetird a OCO |a direccidn. Todas las demas b} @-
PRO-PMO26 | unidades confirmaran su respuesta 2c 5 seq
PRO-PMDO0IFin del Proceso @

SIMBOLOGIA

[]
o
=

D

i
(-]
o

Actividadl Opstacion
Decisién o eleccién de apeiones
Traslado

Demora

Revisitn

Inicios Final

Canector de piging

@nao

Archivo mamal
Documentod Formulatio
Ingreso elecltdnica

Archivo Elsctrinico




Anex

o No.3

MAPEO DE PROCESC EN ATENCION A UN CHARRAL SIN AMENAZA

Equipo Utilizado:

Personal involucrado

Tiempo Duracién: 3.622 hrs|

Distancia

1 Unistect F-13 Forestel

Estacién Central

1 encargado de lamadas | Aviso: 1314 pm 7 km
Instituto Nacional de Seguros (]NS) 1 motoguarafia 1 mauinista  manda) [Salicka: 13:15 pm Pégina: 1 de 1
Benemérito Cuerpo de Bomberos Costa Rica 2extitores de 3gal ol |1 Bombero volurtario Esena: 13:30 pm Fecha de Incidente: 01/03/2005
Estacién Central 4 mang 1172 pulg o 1 jefe de Escuada Controlaci: 16:10 pm
1 carrete de 3 tramos Elaborado por: Carmen Rita Ficaa Araya
1250 gal. Agua
2 Equipos de Froteccidn
4 Radios de Comunizacion
Unidades Ejecutoras en Cuerpo de Bomberos Estacidn Central Anilisis de Valor
Etapas del ini Bombero i Jefe de Tiempo | valor [costo| wic WT | Flujo de Datos/
cédigo Descripeion Proceso de Atencion a un Charral sin amanaza Proceso | derec Jefe asume ¥ Escuadra Documentos
Llamadas | mando Bombera
FRO-CHSADD |Inicio del proceso
[Recibir lamada de emergencia de un charral sin amenaza ( 50 m? frernte® 200 m? de 5 —a
PRO-CHSAD1 |fonda) 20 seq =
(Ortieriar l personal de la Unidad F-14 prepararse pars sali hacia la b
emergencia.(eduine de proteccion personal batas, pantalin, caps, casco, guartes, Y,
PRO-CHSA [etc) ‘ 35 seg
PRO-CHSA03 |Salir de la estacién Central de Bomberas Et? 10 seg
PRO-CHSAD4 [Liegar al lugar de |a ssena [ E? 15 min
Camunicar sl Centra de Emergencias de Bomberos (0CQ) que va se esté en el lugar ~
PRO-CHSADS [de |a esena para asumir el mando. 30 seg
Estaciorar la unictad forestal Io més cerca posible del incendia, en un ugar
PRO-CHSADE |estrategico (5 mts del charral) 30 seq
[ £nalizar el plan de accion pera contra restar el cherral (temafio del charrel,
PRO-CHSAD? |condiciones climatologicas, tipo de charral). 2 min
PRO-CHSAUS |, Es el charral con o sin amanaza? 3l es amena < ; ] 5 seg
[COmuniGAT & OCO 0 15 SRUACION el CrarTal Bara dUe Bnvis (ETUerzos 5 es O es bmenaza —
PRO-CHSAC |necesario 20 seg
L4
[Reportar inicialmerts OGO el plan para contra restar ol charrsl (charrsl extenso, sin -« [y
PRO-CHSA10 |ameriaza _mucho hume) 30 seg
] | -
PRO-CHSA11_|Cartrolar los focos de fuegn que estén ceroa de las casas (a2 mts) o 20 min
FRO-CHSA12 |Mover la unidad &l atro extremo del charral. '-_r>' 2 min
PRO-CHSA3 |Bsjar I motoguarsita de Ia unidad % 1 min
PRO-CHSA14 |Hacer una ransta en la parte de airds del charral { 50m™) & 20 min
PRO-CHSA15 |Traer 2 extintares de Ia unidad forestal I!ﬁ il 1 min
PRO-CHSA1B [Apagar con los extintores los focos de fusgo alrededor de la ronda g} 30 min
PRO-CHSA17 | Apagar con mangueras de 34" pulg bas rames v troncos que estaban encendidos é 20 min
FRO-CHSA18 [Revizar que todo este totaimerte apagado T A 15 min
PRO-CHSA1S [Comunicar a 0CO0 que la esta totaimente controlada P - 30 seq [y
PRO-CHSA20 |Recoger todo el equipa utiizado. $ 20 min
PRO-CHSA21 |Lievar todo el ecuipo & Ia unidad forestal E‘D 1 min
FRO-CHSAZ2 |Lienar el tanque de agua en un hidrante $ 3 min
PRO-CHSAZ3 [Lienar los extintores en una estacion de servicio ¥> 2 min
FRO-CHSA24 |Regresar a ks estacidn de servicio T g") 15 min
PRO-CHSA25 |Guardar |a uniclad Forestal o Charralera en el drea corresponients é 1 min
Intorimiar & la persona encargada de llenar & Reporte de servicio la cantidad de _g =
PRO-CHSA26 Gon la gue I unidad de servicio llega a la estacion 1 min
PRO-CHSA27 |Entregar el Reporte de Servicia al Jefe de |a Escuara correspontients '}\% T 2 min =
PRO-CHSA28 |Revizar el Reparte de Servicio A 3 min [
[}
PRO-CHSA29 |, Esté el Reporte de Servicio correcto? MO estd 10 seq
FRO-CHSA30 |Regresar el Reporte de Servicio & |a persona encargada de complstarlo I é} 1 min A
Completar nugvamente &l Reporte de Servicio. Mot Exta se debe hacer hasta aus el Sl estg o
sincumertn terva todns los tatns correctos y sea aprobaco por &l Jets de b
PRO-CHSA3 [Escuacra 5 min
PRO-CHSA2 |Revizer el Reporte de Servicio >A4_ 1 min -
Colocar &l normiare v b firma &n el extrema inferior deracho como signa de agrabacion [}
PRO-CHSA33 [(datos 2 |3 BMetiEntia OCUMIOS BN BS8 MOMmENto) 30 seg
Awchivar ol Reports de Servicio para Un control intermo de ba estacién central y como —
PRO-CHSA34 [respaldo 2 min
hd
PRO-CHSA000(Fin del Proceso . )

SIMBOLOGIA

QGODUJJ@O

Actividad! Operacién

Decision o sleccién de opcionss
Trastado

Demora

Revisin

Iniciof Final

Conector de pigine
Almacenamiento de datos

Ingreso eles

ohao

urehivo manual

Documenta/ Fotmulario

trticn

Archivo Electrdnico




Anexo No. 4

Gastos por Salario de Personal en la Estacion Central de Bomberos del INS

Puesto Salario Bruto|Salario Promedio por Puesto [Salario promedio por Hora
Medico Jefe (Doctor) 649.590,35 649.590,35 2.706,63
Bombero Técnico en Rescate | 768.064,68 586.889,87 1.630,25
Bombero Técnico en Rescate | 533.081,85 586.889,87 1.630,25
Bombero Técnico en Rescate | 493.172,94 586.889,87 1.630,25
Bombero Técnico en Rescate | 553.239,99 586.889,87 1.630,25
Jefe de Escuadra 702.459,56 619.341,37 1.720,39
Jefe de Escuadra 536.223,17 619.341,37 1.720,39
Bombero Il (Maquinista) 540.891,34 489.228,77 1.358,97
Bombero Il (Maquinista) 437.566,20 489.228,77 1.358,97
Bombero | 505.236,83 334.317,18 928,66
Bombero | 447.568,91 334.317,18 928,66
Bombero | 298.867,00 334.317,18 928,66
Bombero | 271.291,05 334.317,18 928,66
Bombero | 241.383,03 334.317,18 928,66
Bombero | 412.470,59 334.317,18 928,66
Bombero | 211.475,00 334.317,18 928,66
Bombero | 286.245,06 334.317,18 928,66
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Instituto Nacional de Seguros (INS)

Anexo No.8

Equipo Ut

MAPEQ DE PROCESO EN ATEHCIGH A UNA VICTIMA DE ATROPELLO

do:

Personal involucrado_mpo Duracian: 2,3694

Distancia

Estacitn Central

2 Uniciades W02y R-02 |3 preparados de yodo |1 esteloscopio |1 encargado de lamadas | Aviso: 2104 pm Pégina: 1 de 2
. . ‘
Benemérito Cuel']m de Bomberos Costa Rica 4 pares guartes 1 gerings de Joo v aguia |1 1 maguirista Salida 21:05 pm 3 km Fecha de Incidente: 1603/2005
-
' 2 sueros fisioldsicos (S00c¢ 20 apostos 1 callarin cervical]1 jete de escuzra Esena: 21110 pm
Estacién Central 00 ( & ! S 2
2 coneccines de suero 1 venda aclin 1 ferula large esp| 2 bomberos Pasisnte: 21:11 pm Lugar incidente: Averida 12, calle 3
2 cateter #13 50 firos oxigenof 4 *min |1 feruls de vacia |2 Paremedicos Trasiao Hosy 2135 pm
~ ~
1 nasocéndula 1 monitor carsiaco 1 Doctor Llegada a Hosp: 21:45 pr Elaborado por: Carmen Rita Picado Araya
3
4 electridas 1 camilla teléscopica Disparisiidac: 22:00 pm
Unidades Ejecutoras en Cuerpo de Bomberos Estacidn Central is de Walor
Etapas del Jefe de i icos| Doctor de ta| Tiempo | Walor | Coste | wm WiIC | Fiujo de Datoss
Cadigo Descripcion Proceso de_Atencion a una Victima de Atropello Proceso | de recibir |Escuadra Estacidn Documentos
Llamadas
PRO-RD0|nicio del pracesn @
PRO-RIM |Recibir lamada de emergencia de victima por atropello en avenida 12, calle 5 5 20 seg ] —
[Orclenar al personl de las Unidades: R-02 y M-02 prepararse para sali hacia la g
PRO-ROZ 35 seg
b4
PRO-RO3|Salir e la estacidn Cantral de Bomberas =] 10 seg
PRO-FD4|Lleger ol luger cle la esena en la Averida 12, Calle 5. g 5 min
[Comunicar al Cantro de Emergencias de Bomberns (OCO) ue ya se esté en el —
PRO-ROS|Luger de Ia esena para asumir &l mando T 30 seq
PRO-ROG|Asegurar f lugar de Ia sena (paner cintas y conos). > 3 min
Reslizar el examen Fisico a pacients concients en sus 3 esferas ( fecha, lugar ¥
espacia), que fue golpeada por automavi en todo su costado derecho { 25 afios
PRO-RO7|de edad) 1 min
Realizar Ia waloracidn inicial a paciente (herida en tercio media de su pierma
PRO. regién posterior, més deformidad & nivel de tobilo) 3 min
Comunicar sl Centro de Emergencias de Bomberos (OCO) & informar camo se va ?‘ | —
PRO-RDO8|3 proceder a stender als victim, 30 seq
Efectuar un vendaje opresivo en la herida (20 spositos "cusdritos de venda y ‘ »
PRO-R10unia venda aciin) 3 min
Irmobilizar el tobilo (con una ferdla de vacia), e culo (collarin cervical), y 1a g
PRO-R11 |espaldi (ferila lara de espalda) T 4 min
PRO-R12|Transportar ba pacierte & la ambulancia. 5 1 min
Comunicar al doctor via radio Io que s& le ha hecho al pacierte y que g —
PRO-R1 se le debe suministrar | — 1 min
Informar & OCO que la emergencia esta controlada y que se va a proceder a < ‘ —
PRO-F Is pacierte &l hospital 30 seg
PRO-R15|riciar el transporte &l hosptal ‘ L) 10 min
PRO-R16|Administrar oxfgenc (4 Itros* minuto total 50 trog) ¥ 30 sen
Freparar v sdmiristrar 2 vias indovenosas (suer) con suera
PRO-R17 fisiniagico(S00cc)utlizando un cateter#18 en ambas viss 5 min
PRO-R18|Realizar & montoren cartisca (utiizando 4 slectiotos $ 40 58y
[Revizar signos vitales (presian arterial, frecuscia cardiaca, frecuencia
PRO-R 1 min
b4
PRO-R20|Revizar Ia oximetria ( cads 2 0 3 min) ¢ 30 seg
PRO-R21 |Aplicar | analgexia (morfing 1 ampolis) % 30 seq
PRO-R22|Bajar d Ia ambuiancia a a pacisrte ¥ 10 min
PRO-R23|Llevar & la pacient hacia e hospital 5 1 min
PRO-R24|Ertreger Ia paciente & un doctor inmoviizada 5 3 min
PRO-F25|Regresar & la Estacion Certrel. 5‘ 15 min
PRO-R26|Dar ai encaryaiio de lenar ol Reports e Servicio el Klometrsjs de Ia smeulancis § 30 sey
PRO-R27|Renorier en la ambulancia todos los o fueron utiizados ¥ 10 min
PROF2E|Llenar una balets de soicitud de ¥ 2 min -
PRO-F28|Lleniar un Informe ded paciente § 30 min
= []
PRO-R30|Ertregar el informe el paciente sl doctor e la Estaciin Certral [ 30 sey
[ — ]
PROF3 |Revizer ef informe del pacierte 3 min
PRO-R32); Estd correcto el Infarme del Paciente? 51\ 10 seq
Completer nuevamente el informe del Pacierte hasta que todos los datos esten Oy “‘ag 3 eet ]
PRO-R33|correctos. Nota: Entresar ) doctor 20 min
PRO-F34|Colocar el nombre  a firma de aprobacién g‘- #
S ]
PRO-R35|Archivar ol Informe de| Pacierte 1 imin
PRO-ROO{Fin del Proceso C&D

SIMBOLOGIA

D dctividad Operacisn
Decisién o elzccién dz opeiores
= rstado
[,
A seviian
C niciod Final
L Cansetox de pigina

O janto ds datos

@Oan

Archive mamal

Documenta/ Fommlarin
Ingreso slectronise

Archivo Eleetrinico




Anexo No. 9 Guia de Procedimientos

Cddigo
L. ECB-GEP-01
Estacion Central de Pagina
Bomberos del INS 1de 13

Versién

1
Titulo
Guia para Elaborar Procedimientos
Solicitud de cambio N°: | Elaborado por: Aprobado por: Fecha de Rige a partir de

aprobacion

0 INTRODUCCION

La Guia de Procedimientos pretende establecer los lineamientos basicos que deben seguirse
para la elaboracion de formatos y documentos, que podrian facilitar la implantacién de un
Sistema de documentacion con su debida codificacion.

1 PROPOSITO

Establecer los parametros elementales a seguir para la elaboracién de Procedimientos, con
los cuales se trabajara en la Estacion Central de Bomberos.

2 ALCANCE

Esta Guia de Procedimientos va dirigida a todo el personal de la Estacion Central de
Bomberos.

3 DOCUMENTOS

No Aplica a este documento.

4 RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de los operarios de cada Departamento, el que se aplique esta guia y de
elaborar y realizar los procedimientos; el encargado de verificar que se cumplan los mismos
es el Jefe Inmediato de acuerdo con la presente Guia.

5 POLITICAS

Los usuarios de este procedimiento pueden solicitar formalmente y por escrito la modificacion
de este documento al Jefe Inmediato, siempre y cuando se considere de relevancia para la
Estacion Central de Bomberos dichas mejoras.
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6 DEFINICIONES

Actividad: trabajo organizado que involucra un conjunto de tareas, operaciones y opiniones
propias de una persona o entidad.

Diagrama de flujo: esquema originado con el objeto de ilustrar el funcionamiento, partes o
ensambles de un proceso.

Documento administrativo: documento interno de la empresa o institucion que son
generados por los departamentos de la misma para difundir informacién de las actividades
realizadas o por realizar.

Inspeccion: una actividad tal como medir, examinar, ensayar o calibrar una o mas
caracteristicas de una entidad y comparar sus resultados con los requisitos especificados
para asi establecer si se logra la conformidad en relacion con cada caracteristica.

Norma: documento externo, que responde a las diferentes necesidades de las partes
interesadas, aportando especificaciones técnicas u otros criterios que se usan como guias
para asegurar que los materiales, productos, procesos, procedimientos o servicios cumplen
con los requisitos necesarios y especificos.

Politica: intenciéon visionaria de una organizacion que mediante regulaciones pretende
mantener la tranquilidad, el buen funcionamiento y la seguridad para alcanzar un fin
determinado

Procedimiento: describe las actividades y procesos que afectan a los diferentes
departamentos y areas, que son establecidos, implementados y mantenidos para la gestion
del sistema.

Registro: documento interno que brinda evidencia objetiva de las actividades o de los
resultados alcanzados. Generalmente se trata de documentos impresos, pero cabe la
posibilidad de que se presenten en medios electronicos u otros.

Responsable: persona encargada de la ejecucion de una actividad o trabajo asignado, que
corresponde a un Centro de Servicio en particular.

Revisioén: actividad formal y sistematica ejecutada para asegurar la continua conformidad,
adecuacion, eficiencia y eficacia de un proceso, para cumplir con los requisitos de calidad
previamente establecidos.

7 EQUIPO

No Aplica a este documento.

8 PROCEDIMIENTO

El procedimiento es elaborado por los operarios del departamento en el que se esta aplicando
el mismo, ya que ellos son los que realizan estos diariamente, y es aprobado por el Jefe
Inmediato, quien define su implantacion.

8.1 Elementos Preliminares (Encabezado principal en primera pagina de la guia de

Procedimientos)
El encabezado de la pagina principal debe de llevar la informacién que se desglosa a
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continuacién, y para dar un ejemplo del encabezado principal (Ver Tabla N°1) y el
encabezado secundario (Ver Tabla N° 2).

Tabla 1 Encabezado Principal
Titulo del documento Caodigo

Version

Titulo del documento

Solicitud de cambio N°: | Elaborado por: |Aprobado por: |Fecha de Rige a partir de
aprobacion

Nota: El tipo de letra para los campos del encabezado de la portada o principal: Coédigo de
documento, Numero de pagina, Solicitud de cambio, Elaborado por, Aprobada por, Fecha de
aprobacion, Rige a partir de y Version debe ser en (Arial a 11 puntos).

En todas las hojas de la Guia debe de llevar el siguiente encabezado con excepcion de la
portada que lleva el encabezado de la (Tabla 1). Este encabezado debe de cumplir con
informacién como: titulo del documento, cédigo del documento, el nimero de paginas y el
numero de version. Los requisitos para cada uno de estos son iguales que los que se utilizan
para el encabezado principal. (Ver Tabla 2).

Tabla 2 Encabezado Secundario
Titulo del Documento Caodigo del
documento

LOGO

Pagina |Version

8.1.1 Datos de la empresa

Se debe indicar el nombre y el logotipo de la Estacion Central de Bomberos, la fecha de
aprobacion del documento y a la fecha en el que empieza a regir y el nombre de quien lo
elaboro.

8.1.2 Cddigo del documento

Para la asignacion de codigos se debe tomar en cuenta el nombre de la Estacon Central de
Bomberos, el departamento y el respectivo consecutivo numérico estara a cargo del Jefe
Inmediato del Departamento, con un formato ya establecido por la presente Guia para
elaborar Procedimientos.
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8.1.3 Titulo

Debe ser conciso de tal forma que pueda ser relacionado con el propoésito del documento.
Debe indicar el tema del documento y evitar las ambigliedades o posibles confusiones con
documentos ya existentes. Todos los documentos distintos deben tener titulos igualmente
diferentes. Debe indicar el tipo de documento a que corresponde.

Puede contener elementos separados (titulos y subtitulos), con un maximo de tres elementos:
a. Un elemento preliminar, que indique el alcance del documento.

b. Un elemento central, que indica el propdsito principal del alcance antes definido.

c. Un elemento complementario, que indique el propdsito principal que permite distinguir
documento normativo de otro.

Los elementos que constituyen el titulo deben situarse uno seguido del otro. Para la redaccion
del titulo, generalmente los nombres deben utilizarse en plural; no obstante puede utilizarse el
singular cuando se imponga la légica del caso y teniendo en cuenta el uso aceptado.

El tipo de letra para titulo sera Arial, nimero 11, negrilla, mayuscula. En caso de ser vocablos
extranjeros es tamafo 11 cursiva, Arial.

8.1.4 Numero de pagina
Debe ir en el encabezado de cada pagina, e indicar el nUmero de la pagina mas el total de
paginas que conforman el documento, ejemplo: 4 de 49

8.1.5 Solicitud de Cambio No.

Este campo queda reservado para indicar en caso necesario el numero de cambio solicitado
que dio como resultado esta ultima version del documento. Este aspecto esta a cargo del Jefe
inmediato donde se esté aplicando dicho documento.

8.1.6 Aprobado por
Se debe indicar aqui el nombre y la firma del encargado de quien aprobé el funcionamiento de
este documento.

8.1.7 Fecha de Aprobacién
Se debe indicar la fecha en el que el documento fue declarado documento oficial por la
autoridad superior que valida.

8.1.8 Rige a partir de

Debe indicarse la fecha en que entra a regir el documento es decir la fecha en que fue
distribuido a cada puesto operativo considerado en la lista final de distribucién. Para indicar la
fecha debe utilizarse el formato documento normalizado para fechas de la ISO (afio /mes
/dia),ejemplo: 2002/03/14.

8.1.9 Version
Se refiere al nUmero de la ultima revisidén. Se coloca en los encabezados de las paginas del
documento, indicandola en nimeros arabicos.

Titulo Cddigo
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8.2 Reglas de Redaccion
Las reglas de redaccion permite que el texto de los documentos se encuentre con una mayor
uniformidad en los elementos que lo complementan.

8.2.1 El Texto

El texto debe estar escrito utilizando un interlineado sencillo, justificado, adicionando una linea
para la separacion de los parrafos. Se utilizara una cara de cada hoja solamente. El tipo de
letra serd, segun corresponda el indicado en la tabla siguiente:

Tabla 3 Tipo de Letra

CARACTERISTICAS TAMANO ( PUNTOS) ESTILO
Encabezado 11 Normal
11 Negrilla
Texto 11 Normal
Titulos 1 Negrilla
Notas 1 Negrilla
Fuente Arial

8.2.2 Listas enumeradas dentro del texto

Cada término de una numeracién debe ir precedido, para su identificacién, de una letra
minuscula seguida de un punto. Si son necesarias subdivisiones estas seran precedidas por
un guién. Cada elemento de la lista numerada se iniciara con mayuscula y finalizara con un
punto.

8.2.3 Definiciones dentro del texto

Se debe incluir en esta seccion todos aquellos términos que requieran ser precisados para
asegurar una mayor comprension y claridad del procedimiento, ademas, las definiciones de
términos deben de iniciar en orden alfabético y con letra mayuscula, en negrilla y estar
seguida por dos puntos.

8.2.4 Notas integradas dentro del texto

8.2.4.1 Contenido
Estas notas se utilizan para dar informacién que se considera esencial dentro del texto,
cualquier tipo de nota que debe ir integrada en el texto, se utiliza tipo de letra 11.

Titulo Cddigo
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8.2.4 Tablas

8.2.5.1 Numeracion
Cuando exista una tabla esta debe de numerarse con nimeros arabigos empezando por “1”.
Siempre debe de llevar la palabra “Tabla” y su respectivo titulo.

8.2.4.2 Disposicion del titulo

El titulo debe de situarse centrado encima de la tabla, como en el ejemplo siguiente:

Tabla 4 Tipos de documentos
CcODIGO NOMBRE

8.2.5 Figuras

8.2.6.1 Numeracion

Cuando exista mas de una figura, su numeracion debe ser en nimeros arabigos comenzando
por el “1”. Este siempre debe de llevar la palabra “Figura”.

8.2.5.2 Disposicion del Titulo
El titulo debe de centrarse arriba de la figura como en el ejemplo siguiente:

Figura 1 Detalle del apartado

8.3 Reglas para la codificaciéon de los documentos

Todos los documentos que necesiten de un cédigo para su debida identificacion, se le
asignara de forma alfanumérica. Se detallara la forma para la asignacion del cédigo, como se
muestra a continuacion.

8.3.1 Cédigo para las Areas

En este apartado se muestran los codigos de cada uno de las areas que conforman La
Estacion Central de Bomberos, para posteriormente ser utilizados en la codificacion de los
documentos.(Ver Tabla 5).

Titulo Caddigo
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Tabla 5 Areas de la Estacion Central de Bomberos

CcODIGO NOMBRE DEL AREA
AA Area Administrativa
AB Area de Bodega

AC Area de Comedor

AG Area de Gimnasio

AO Area de Operaciones
AP Area de Practicas

AR Area de Recepcion

8.3.2 Codificacion por Producto

En esta parte se muestra las codificaciones que utiliza la Estacion Central de Bomberos para
cada uno de los servicios que brindan y que tienen establecidos. (Ver Tabla 6)

Tabla 6 Codificaciéon por Producto

CODIGO NOMBRE DE LA EMERGENCIA
AT Accidentes de Transito
BA Barcos
CcC Cortos Circuitos
CH Charrales
EA Emergencias Aéreas
FA Falsas Alarmas
ID Incendios Declarados
IN Inundaciones
MP Materiales Peligrosos
PA Paramédicos
Pl Principios de Incendio
SC Servicios Comunales
RES Rescates
REV Revisiones
VEH Vehiculos

8.4 Estructura de Codificacion para los tipos de documentos del Sistema
Identifica el tipo de documento al que se refiere segun lo establecido en la presente Guia para

elaborar Procedimientos.

8.4.1 Procedimientos

Si el documento que se debe de codificar es un procedimiento este debe de llevar el area al
que pertenece, el tipo de procedimiento al que pertenece(la P siempre indica procedimiento) y
un consecutivo numeérico, la estructura que se debe seguir es la siguiente:

Titulo
Guia para Elaborar Procedimientos
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JJ-MMM-FFF
Consecutivo numérico del procedimiento
Simbolo de guion
> Tipo de Procedimiento
Simbolo de guién
> Area al que pertenece

Ejemplo: AO-RES-P02

8.4.2 Formatos de Registro

Los registros se van a identificar con una R, y este tipo de documento debe llevar siempre la
R con un consecutivo de registro, el area a la que pertenece, el consecutivo numérico del
procedimiento. La estructura que se debe utilizar es la siguiente:

LL-BB - RUU

l—} R (con el consecutivo numérico del registro)
S|mbolo de guioén
Procedimiento al que pertenece

p Simbolo de guion
> Area a la que pertenece

Ejemplo: AO -P01-R01

8.4.3 Anexos

Los documentos pertenecientes a los anexos siempre se van a identificar con el cédigo de
procedimiento y su respectivo consecutivo numérico una F de formulario y el numero de
formulario del documento.

PJJ- KK-F - LL

||:; Consecutivo numérico del formulario
Simbolo de guién

F(de Formulario)
> Simbolo de guion
Consecutivo numérico del procedimiento
Simbolo de guidn
Cadigo del procedimiento

>

Ejemplo: RES-01-F-01

8.5 Elementos Generales
Son todos aquellos elementos que determinan el contenido sobre el que trata el documento
normativo.

Titulo Cddigo
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8.5.1 Introduccién
Este elemento es opcional y puede utilizarse para hacer mencion acerca de:

a. Brindar la razones por las cuales se ha elaborado el documento normativo, ademas indica
cual es su utilizacion y que controla.
b. Cuando existe este capitulo se debe numerar como cero.

8.5.2 Propésito

Este elemento debe figurar siempre como capitulo 1 al principio de cada documento
normativo. Sirve para definir el tema y la finalidad y para complementar o ampliar la
informacion dada en el titulo. Debe ser redactado como una definicion y no debe contener
requisitos.

8.5.3 Alcance
Establece las limitaciones en cuanto al lugar que va a cubrir el documento normativo, y debe
figurar al principio de cada documento.

8.5.4 Documentos Referencia

Este elemento debe contener una lista completa de todos los documentos indispensables
para la utilizacion del documento y que a lo largo de la misma han sido citados.

Estos son todos los documentos necesarios para llevar a cabo la elaboracion del
procedimiento. La documentacion a utilizar es la que nos indica que normas, instructivos,
procedimientos, manuales, registros, etc, se ocupan para poder realizar el procedimiento con
su debida codificacion. Estos documentos deben aparecer como documentos de referencia
incluidos dentro del procedimiento en una tabla que debe de contener el codigo del
documento y el nombre del documento.(Ver Tabla 7).

Tabla 7 Documentos de referencia
cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

8.5.5 Responsables

Se debe de identificar al responsable de la elaboracion del procedimiento y el responsable de
aplicarlos y verificar que estos se cumplan, se hace escogiendo a la persona que realiza el
procedimiento comunmente, con el fin de conocer la necesidad que se requiere al elaborar el
documento. El Jefe Inmediato es el que debe asignar a cada uno del personal su funcion.

8.5.6 Politicas

Es un aspecto opcional, que se puede incluir si se requiere tomar en cuenta intenciones
globales y orientacién que la organizacion u institucion exige y que rigen el documento que
se va a elaborar.
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8.5.7 Definiciones

Este elemento debe contener las definiciones de los términos empleados en el documento
normativo, con el fin de evitar confusiones y poder dar una adecuada interpretacion del
mismo.

8.5.8 Equipo
Este aspecto es opcional y hace referencia a el equipo, maquinaria, material o
instrumentacion necesaria para la elaboracion del documento o procedimiento.

8.6 Elementos que constituyen el contenido
8.6.1 Pasos para la elaboracion del Procedimiento

8.6.1.1 Se debe redactar en orden cronoldgico las actividades para cumplir con el objetivo del
documento normativo.

8.6.1.2 Se debe numerar en forma general cada una de las etapas del procedimiento,
cumpliendo a cabalidad su orden de sucesion, es decir en el orden en el que se van
presentando.

8.6.1.3 Se debe describir y analizar cada etapa . Es importante que es te aspecto pueda dar
respuesta a las siguientes preguntas, ;qué actividad se hace?, ;cuando se debe hacer?,
¢,Coémo se debe hacer?.

8.6.1.4 Se debe definir para cada una de las etapas si se requiere algun documento o dato
necesario para al elaboracion del procedimiento o guia y posteriormente ser registrado.

8.6.1.5 Para al redaccion del documento normativo, se debe ser lo mas concreto posible,
para determinar cuando y quien debe de realizar las acciones. Ademas, las actividades deben
de presentarse de tal forma que se aprecien los puntos de coincidencia entre una y otra
actividad y de donde se origina cada una de estas.

8.6.1.6 Si durante la redacciéon se debe hacer mencién a un documento este puede ser
agregado al final de la redaccion del documento o0 en un anexo con su respectivo titulo y
numeracion.

8.6.2 Registros de Firmas durante la elaboracion y revision del documento

Debe de quedar un registro de las firmas y el nombre, con indicacion de su dependencia
donde laboran, que participaron en la elaboracion y revision del documento. Ejemplo (Ver la
Tabla 8) a continuacién:
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Tabla 8 Registros de Firmas para la elaboracién y revision del documento
Registro de Firmas Autorizadas para la elaboracién y
Revision del Documento

Fecha de emision:
Nombre Posicién Departamento Firma

8.6.3 Registro de firmas en la aprobacién del documento

Las firmas de aprobacién deben de quedar registradas, con indicacion de su dependencia
donde trabajan, de las personas que aprueban el documento normativo para su aplicacion
dentro de la Estacion Central de Bomberos.(Ver Tabla 9)

Tabla 9 Registro de Firmas Autorizadas para la aprobacién del documento
Registro de Firmas Autorizadas para la
Aprobacion del Documento

Fecha de emisién:
Nombre Posicion Departamento Firma

8.6.4 Registros de cambios
En caso que se tenga que realizar cambios a la estructura o informacion del procedimiento
debe quedar registrado el control de cambios que se realiza, y este debe incluir datos como
la referencia y la descripcion del cambio que se realizé.( Ver Tabla 10) a continuacion.
Tabla 10 Control de cambios
REFERENCIA DESCRIPCION DEL CAMBIO
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8.6.5 Diagrama de flujo

Diagrama de Flujo de informacion debe de aparecer sin excepciéon en cada uno de los
documentos que se realicen, y representan un resumen de las etapas del mismo. Este debe
de contar con los siguientes elementos por medio de graficos.( Ver Diagrama de Flujo).

Indica una actividad que se realiza.

Indica una decisién que se toma. ¢ ?
NO
G Indica la conexion que existe entre una actividad y otra.

— Indica la continuacion del procedimiento.
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Figura 2 Diagrama de Flujo del Procedimiento

Definir la introduccion al
procedimiento.

Mencionar el propésito del
procedimiento.

Determinar el alcance
del procedimiento.

Identificar las politicas
que aplican parala
elaboracion del
procedimiento.

Identificar a los
responsables de la
elaboracion, revision y
aplicacion del
nrocedimiento.

Definir la documentacion
de referencia para la
realizacion del
procedimiento.

Describir los términos
que pueden causar
confusién durante la
elaboracion del
procedimiento.

v

Mencionar el equipo,
material, instrumentacion
necesario para la
elaboracion del procedi
miento.

Describir y analizar cada
una de las etapas del
contenido del
procedimiento.

Elaborar un registro de
firmas, de quienes
dieron la aprobacion del
procedimiento.

4| Elaborar un registro de
cambios en caso que se
haya aplicado, o
posteriores cambios al
nrocedimiento.

v

(Estéa correcto
el
procedimiento?

Elaborar un registro de
firmas de quién elaboré 1
y reviso el

procedimiento.

Redactar el
procedimiento con su
respectivo diagrama de
flujo.

Incluir en anexos los
documentos que son
necesarios y que forman
parte del procedimiento.

8.6.6 Anexos

En este apartado se incluye la informacion adicional que sirve de apoyo al procedimiento. Por

pE

ejemplo, formularios o técnicas para desarrollar una actividad determinada.




Anexo No. 10

Reporte de Inventario de Equipos de la Estacion Central de Bomberos del INS

Unidad
Cantidad de No. Nombre |Descripcion del| Aio de | Vida de
Inventario | Marca | Activo |del Equipo Equipo compra util medida | Costo | Ubicacion

Realizado por: ... Aprobado Por: ......cooeiviiiii e




Anexo No. 11

Reporte de Control de consumo de Teléfono en la Estacion Central de Bomberos del INS

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total

Teléfono

Consumo

Costo

Anexo No. 12

Reporte de Control de consumo de Agua en la Estacion Central de Bomberos del INS

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total

Medidor

Consumo

Costo

Anexo No. 13

Reporte de Control de consumo de Luz en la Estacion Central de Bomberos del INS

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre |Diciembre| Total

Medidor

Consumo

Costo

Anexo No. 14

Reporte de Control de consumo de combustible por Unidad en la Estacion Central de
Bomberos del INS

Fecha de
Estacion de aplicacion del | Unidad a la que se Tipo de Cantidad de litros
Servicio combustible le aplico combustible aplicados Costo por litro | Costo Total




Anexo No. 15

Control de Mantenimiento efectuado al Equipo de la Estacion Central de
Bomberos del INS

Descripcion del Equipo Cddigo

L [ 1 |
Marca Modelo No. de serie
Localizacion Numero del Activo Tipo de Mantenimiento
Solicitado por: Aprobado por:
Costo del Mantenimiento: ’ Total de Horas:

Mantenimientos efectuados

Fecha de | Mantenimiento

. Realizado por Detalle del Mantenimiento
Realizado | Interno | Externo

Nombre y Firma del Jefe a Cargo




Anexo No. 16

Reporte de Fechas de confirmaciones y mantenimientos pendientes de los equipos de
la Estacion Central de Bomberos del INS

Fecha de Emision:

Detalle del Equipo

Calibracion

Mantenimiento

Cadigo

Descripcion

Ultimo Préoxima

Ultimo

Préoximo

Ultimo

Préoximo

Nombre y Firma del Jefe a Cargo




Anexo No. 17

Ficha Técnica para un Equipo

DATOS GENERALES:

Uso del equipo Activo Caédigo
Patrén a Marca: |
Tipo:
Equipo de trabajo 0O x Modelo: Serie
No.
Fabricante Pais de origen Vendedor Tel.
Fax:
e-mail:
Ubicacion:
Accesorios:

Fecha fabricacion

Condiciones para su uso

DATOS METROLOGICOS:

Unidad de medida

Clase de exactitud

Error maximo permisible

Fecha adquisiciéon

Fecha puesta en uso

Regulares condiciones

Intervalo de medicion

Resolucion

Limite de medicion

Valor de division

Incertidumbre

Patron de calibracion

Elaborado por - Fecha

Aprobado por - Fecha
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