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GLOSARIO
ACTUAR: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

AUDITORIA: proceso sistematico independiente y documentado que permite
obtener evidencia de auditoria y evaluar de manera objetiva para determinar en qué
medida son alcanzados los criterios de auditoria.

CALIDAD: segun el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose
por requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”.

CERTIFICACION: actividad mediante la cual un organismo reconocido,
independiente de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que
un producto, un proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas

CICLO PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR: el ciclo PHVA puede
aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestidn de la calidad como un todo.

DEFECTO: no conformidad relativa a un uso previsto o especificado

ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION: las decisiones
que se toman basadas en el analisis y evaluacion de datos e informacion son mas
propensas a conseguir los resultados deseados.

EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ENFOQUE A PROCESOS: satisfaccion del cliente La organizacion debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

GESTION DEL CAMBIO: es la evaluacién y planificacién del proceso de cambio
para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente,
siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la
calidad y continuidad del servicio.
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GESTION DEL RIESGO: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto al riesgo.

HACER: implementar lo planificado.

MATRIZ DE RIESGOS: es una herramienta que ayuda a analizar, los riesgos a los
cuales estan expuestos en una organizacion, la cual permite identificar los riesgos
que requieren de una atencién inmediata para que no ocurra un impacto significativo
en la empresa.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para mejorar el desempeno.
NO CONFORMIDAD: el incumplimiento de un requisito.

NO CONFORMIDAD MAYOR (NCM): es un incumplimiento que ya ocurrié en el
sistema de calidad (Incumplimiento real) que afecta a un punto completo de la
norma aplicable.

NO CONFORMIDAD MENOR (NCM): es un incumplimiento que puede ya haber
ocurrido (Real) o no haber ocurrido aun (Potencial) en el sistema de calidad y que
solo afecta parcialmente a un punto de la norma.

PLAN DE CALIDAD: documento que describe la manera en que el sistema de
calidad se aplica a un producto, proyecto o contrato especifico. Este documento es
el resultado de la convergencia entre el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion 'y los requisitos especificos del cliente para un
producto/mision/proyecto especifico. A menudo se utiliza en la construccion,
industria, organismos publicos o por ejemplo la computacion.

PLANIFICAR: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

PROCEDIMIENTO: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

12



PELIGROS: es la probabilidad de que se materialice el riesgo, ocasionando dafio o
pérdidas en la organizacion.

RIESGOS: efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacion
de un objeto.

VERIFICAR: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados.

13



RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo principal el mantenimiento de la NTC ISO
9001:2015 de la institucion BENEMERITO CUERPO VOLUNTARIO DE
BOMBEROS DE CALI, a través del diagnostico de su situacion actual (analisis
DOFA), la generacion de estrategias, y el fortalecimiento de la gestidn del riesgo y
la gestidn del cambio por medio de la actualizacion de la matriz de riesgo de la
institucion, la construccion del procedimiento para la planificacion de cambios y el
seguimiento a los planes de accion propuestos, para dar cierre a las no
conformidades mayores y menores descritas en el informe de auditoria del sistema
de gestion de calidad realizado en el afio 2019 que se realizé para la renovacion de
la certificacion. Asi mismo, se realizo, el procedimiento de gestién comercial y el
procedimiento de gestion de PQRS y acciones correctivas para servicio no conforme
con el fin de darle cumplimiento a otros requisitos exigidos en la norma.

Palabras clave: Mantenimiento, Calidad, Sistema, Seguimiento.
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INTRODUCCION

La calidad en los bienes y servicios se ha convertido en el eje fundamental de los
consumidores de la sociedad actual; por tal razén, las organizaciones se han
preocupado por mantener la calidad de sus productos con el propdsito de satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes. Lo anterior ha generado
competencia entre las empresas, llevandolas a adoptar, implementar y actualizar
sistemas de gestion que les permita alcanzar altos estandares de calidad para dar
respuesta a las exigencias del medio, y diferenciarse de las demas’

Aunque, en la actualidad las empresas no solo buscan que el servicio o producto
llegue bien al cliente, también es necesario llevar un proceso de seguimiento,
trazabilidad y control que permita generar nuevas estrategias e identificar
oportunidades. Puesto que, la institucién de bomberos ofrece tanto productos como
servicios de gestion integral del riesgo contra incendio, otros incidentes y eventos
masivos, comercializacion de equipos de seguridad, proteccion del ambiente,
formacion técnica y operativa en emergencias, es importante para ellos contar con
un sistema de gestidn de calidad que cumpla a cabalidad con los requerimientos
establecidos en la norma NTC I1SO 9001:2015.

Dicho lo anterior, la institucidn a través de una entidad externa busca la certificacion,
con el objeto de garantizar razonablemente a sus clientes el cumplimiento de
requerimientos definidos. Ademas, cabe destacar, que a través de las auditorias
realizadas por el ente certificador, la institucion tiene la oportunidad de evaluar,
priorizar y mejorar aquello que pueda afectar el sistema de gestion de calidad.

T BELEN, Alix, LAGUADO, Raquel y FLOREZ, Elkin. Factores de éxito de la certificacién ISO 9001
en empresas de Cucuta y su Area Metropolitana. Estudios gerenciales [en linea]. 2018, vol. 34, N°
147, 217, [Consultado: 07 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/2599.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Benemérito cuerpo de bomberos de Cali fue creado el 21 de diciembre de 1927,
La cual es una institucién civica de caracter privado, de utilidad comun, sin animo
de lucro, perteneciente al régimen especial de interés publico, no gubernamental,
conformada por personas naturales; la institucién tiene por objeto la ayuda a la
comunidad en la prevencion, control, extincion y liquidacion de incendios, e
igualmente apoya la atencidn de otras emergencias, desastres e incidentes,
también se dedica a la venta y comercializacion de equipos de proteccion contra
incendios y tienen la academia de formacién nacional de bomberos de Colombia
donde capacitan y entrenan a cuerpos de bomberos del pais y del exterior.

La institucion logré la certificacion de la Norma ISO 9001 version 2015 en agosto
del 2018, con la cual tuvo un cambio significativo con respecto a la version del 2008.
En abril del afio 2019, la institucion tuvo una auditoria de revision por parte del ente
de certificacion y se presentaron 5 no conformidades mayores y 6 no conformidades
menores de las cuales se destacan las siguientes:

¢ Analisis del contexto, debido a que el mercado esta en constante cambio de los
cuales se deben identificar nuevos riesgos y oportunidades desde los factores
enddgenos y exdgenos.

¢ |dentificacion y actualizacion de riesgos y oportunidades, desde la comprensién
y expectativas de las partes interesadas.

¢ planificacion de la gestién del cambio, debido a que se encontraron falencias en
la documentacién y aplicacion de esta, cuando la institucion determina necesidad
de cambios en el SGC, dichos cambios no se llevan a cabo de manera planificada.

Por otra parte, para la institucion es muy importante llevar a cabo la renovacion de
dicha norma, ya que esto les permite el cumplimiento a los estandares de calidad
que el mercado hoy en dia exige, con la llegada de la globalizacién, los mercados
se han vuelto mas competitivos. Es por ello que si la empresa no responde de
manera rapida y flexible corre el riesgo de perder credibilidad, por ello deben de
subsanar estas no conformidades, ya que si no pondra en riesgo el mantenimiento
de la certificacion de la norma ademas es muy importante contar con un sistema de
gestion de calidad fortalecido que le permita a la institucion la satisfaccién de las
expectativas de sus clientes.
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Es por eso por lo que este proyecto propone la implementacién de un plan de
mantenimiento para la institucion BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS
VOLUNTARIOS DE CALI, con el fin de dar apoyo al cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como mejorar las no conformidades presentadas en la dltima auditoria de revision
del sistema de gestién de calidad de BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS
VOLUNTARIOS DE CALI?

17



2. JUSTIFICACION

En la actualidad el boom de la globalizacion ha traido consigo un constante cambio
en todos los mercados a nivel mundial, es relevante dar claridad al término
globalizacion, SALGUERO CUBIDES lo define como “un proceso totalmente libre
de circulacién de mercancias, capitales y factores de produccion entre los paises
del mundo, en donde ellos intercambian ampliamente sus producciones y todos los
factores circulan sin barreras entre las fronteras nacionales.”?.Esto ha hecho que
las empresas se vuelvan mas competitivas obligandoles a ser mas eficientes en sus
procesos buscando la fidelizacidén de sus clientes a través del cumplimento de los
estandares de calidad.

La norma ISO 9001 se concentra en los principios de gestion de calidad que ayudan
a las organizaciones a tener una mayor eficiencia y eficacia en sus procesos,
permitiendo generar confianza en el mercado y a sus consumidores. Todas las
normas ISO se encuentran sujetas a nuevos cambios para la mejora de esta. La
reciente version es la NTC ISO 9001:2015, las empresas que se encontraban
certificadas con la version anterior se les dio un plazo de tres afios (2015-septiembre
del 2018) para hacer la transicion y poder realizar una recertificacion. Después de
lograr la nueva certificacion a las organizaciones se les debe de hacer una auditoria
de seguimiento cada doce meses, para asegurar que el Sistema de Gestion de
Calidad cumple con los requisitos y evitar perder la certificacion.

Las empresas que se encontraba certificadas con la norma NTC ISO 9001:2008
realizaron la transicion para no perder la certificacion y lograr mejorar sus procesos.
La institucion logré su certificacion en agosto del 2018, en abril del 2019 tuvieron
una auditoria de recertificacion con actualizaciéon a la nueva version donde se
encontraron no conformidades en la aplicacién de esta, la entidad tiene un afio para
mejorar estas no conformidades de no ser asi pondran en riesgo su certificacion.

Previo a lo mencionado, es de vital importancia la implementacion de un plan de
mejoramiento de las no conformidades encontradas, lo cual traera como beneficios:
la mejora de sus procesos administrativos y operativos que les permitird mejorar la
calidad y gestién de la entidad.

2 SALGUERO CUBIDES GLOBALIZACION. Economia y regiones de Colombia [en lineal,
[consultado el 2 de septiembre de 2019], Disponible en:
https://www.sogeocol.edu.co/documentos/ GLOBALIZACION.pdf
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Los beneficiarios de este proyecto seran todas las partes interesadas que hacen
parte del sistema organizacional de los procesos identificados en el mapa de
procesos (Ver Figura 1).

Figura 1. Mapa de procesos bomberos Cali

Fuente: BOMBEROS CALI. Politicas de calidad. [en linea]. Mapa de procesos.
2017. [Consultado: 20 de 08 de 2020]. Disponible en:
http://bomberoscali.org/politicas-de-calidad/

Al finalizar el proyecto, la entidad contara con los siguientes entregables:
e Analisis DOFA de la institucion de los factores enddégenos y exdgenos que
afectan a la misma.

e Matriz de identificacion de riesgos, analisis cualitativo de riesgos, plan de
monitoreo a planes de accion.

e Documentacion de un procedimiento para la planificacion de la gestion del
cambio.

e Dar apoyo a los planes de accién de las no conformidades.

¢ Informe de los resultados finales de la implementacion del plan de accion con
sus respectivos formatos.
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3. OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un plan de mejoramiento para la institucion BENEMERITO CUERPO
DE BOMBEROS VOLUNTARIOS DE CALLI, con el fin de dar apoyo al cumplimiento
de los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015.

3.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Realizar un analisis de contexto a la institucion Benemérito Cuerpo de Bomberos
Voluntarios de Cali, con el fin de establecer los factores externos e internos que
afectan la misma.

e Elaborar un plan para la gestion del riesgo de la institucion Benemérito Cuerpo
de Bomberos Voluntarios de Cali, con base en la norma NTC 31000:2018, con el
objetivo de aumentar la eficiencia de la institucion.

e Elaborar el procedimiento para la planificacion del cambio, con el fin de cumplir
con los lineamientos establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015.

¢ Implementar los planes de accion teniendo en cuenta las actividades de mejora,

para el mantenimiento de la norma NTC ISO 9001:2015 con el propésito de darle
cierre eficaz a lo establecido.

20



4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 ANTECEDENTES

La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por el
hombre desde la concepcién misma de la civilizacion humana. Esto se evidencia
principalmente en que, desde el inicio del proceso evolutivo, el hombre ha debido
controlar la calidad de los productos que consumia, por medio de un largo y penoso
proceso que le permitié diferenciar entre los productos que podia consumir y
aquellos que eran perjudiciales para su salud?.

En el caso de Colombia, el tema de la calidad empezd6 a ser una prioridad desde
que en los afos 90 el Estado inicié un proceso de apertura econdmica, firmando
tratados o acuerdos de libre comercio, con los que ademas de permitir una mayor
variedad de bienes y servicios, profundizé la competencia internacional, dando
cuenta de que la infraestructura de calidad del pais estaba fuertemente regazada
en comparacion no solo a los paises desarrollados, sino con respecto a los demas
paises latinoamericanos®.

Sin embargo, segun el informe publicado por la ISO a 31 de diciembre de 2016, a
nivel mundial, la cifra de empresas certificadas en ISO 9001 subié en comparacién
al ano 2015 en un 7%; encontrandose 1.106.356 empresas (1.025.761 certificadas
en ISO 9001:2008 y 80.596 en ISO 9001:2015), de las cuales 11.655 son empresas
de Colombia, segun la Encuesta de Certificaciones Estandar del Sistema de Gestion
2016°.

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la
entidad de normalizacion britanica, la British Standards Institution (BSI), fue tan

3CUBILLOS, Maria y ROZO, Diego. El concepto de calidad: historia, evolucion e importancia para la
competitividad [en linea].. Revista de la Universidad de La Salle, 2009, vol. 48, 80-99.
[Consultado: 09 de septiembre de 2019]. Disponible en: https://ciencia.lasalle.edu.co/ruls.

4 GALLEGO, Juan. y GUTIERREZ, Luis. El Sistema Nacional de Calidad en Colombia: Un andlisis
cualitativo del desarrollo del sistema. Banco Interamericano de Desarrollo [en linea].2016.
[Consultado: 09 de septiembre de 2019]. Disponible en;
https://publications.iadb.org/bitstream/handle/11319/7765/El-Sistema-Nacional-de-Calidad-en-
Colombia-un-analisis-cualitativodel-desarrollo-del-sistema.pdf?sequence=1.

> INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION - ISO. ISO Survey of certifications to

management system standards [en linea]. [Consultado: 05 de septiembre de 2019]. Disponible en:
http://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=1l&objld=18808772&objAction=browse&view Type=1
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eficaz que en 1987 cuando se lanzd la primer ISO 9001, fue tomada practicamente
sin hacer cambios. En su primera versién estan los estandares que definen un
sistema de gestion de la calidad. Desde entonces, estas normas se han revisado
pasando por versiones en los afios 1994, 2000, 2008 y recientemente por la version
20158,

4.2 ESTADO DEL ARTE

De acuerdo con la consulta de investigaciones, trabajo, libros, articulos sobre la
norma ISO 9001 (SGC) en un periodo de tiempo entre 2015 a 2019; teniendo como
palabras claves, SGC, norma ISO 9001, sistema de gestion de calidad y
aplicacion/actualizacion de la ISO 9001, se encontraron los siguientes resultados:

HERNANDEZ, en su articulo “GESTION DE LA CALIDAD: ELEMENTO CLAVE
PARA EL DESARROLLO DE LAS ORGANIZACIONES”, expone la importancia de
la gestién de calidad para el impulso de la competitividad en las organizaciones,
ademas, explora algunos conceptos sobre calidad. Dentro de estos se encuentra la
gestion de procesos, la cual implica una visidén transversal de la empresa que
persigue satisfacer las necesidades del cliente y que facilita una visualizacién mas
explicita de la cadena de valor del sistema productivo permitiendo lograr mayor
eficiencia de los procesos. Segun lo mencionado por los autores, la calidad en el
sector servicios hace referencia al acceso, interaccion, buen trato del personal y su
preparacion para servir, recibir respuestas satisfactorias, ser escuchado para opinar
sobre la calidad del servicio y apreciar mejoras en el mismo. Finalmente, Promover
la calidad representa la oportunidad para impulsar la competitividad empresarial a
través de la conexién entre producto o servicio y cliente.

SMURILLO, Manuel. Analisis de la evolucién de la norma desde 1987 a la fecha, a partir de los
cambios externos referentes al desarrollo tecnoldgico, organizacional y econdémico [en lineal].
Monografia de grado, 2018. [Consultado: 09 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/1756 1/MurilloLazaroJulianManuel2018.p
df?sequence=3&isAllowed=y.

" HERNANDEZ, Hugo, BARRIOS, Ignacio y MARTINEZ, David. Gestion de la calidad: elemento
clave para el desarrollo de las organizaciones [en linea], 2018. [Consultado: 04
de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://www.researchgate.net/publication/327197050 Gestion_de la_calidad elemento_clave para
el_desarrollo_de las_organizaciones.
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FONTALVQ?, en su trabajo de investigacion “Disefio e Implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en una Universidad Colombiana”,
establece los criterios y la estructura para la implementacion de un SGC en una
institucion de educacion superior, obteniendo como resultado que a partir de los
estandares definidos en la norma ISO 9001:2015 se puede responder a las
necesidades y expectativas de los clientes, ademas, a través de los procesos,
procedimientos y al desarrollo de panoramas de riesgos se puede llegar al
cumplimiento de los objetivos ligados al direccionamiento estratégico del sistema de
gestion de calidad.

ORTEGA?, en su articulo “Gestion de la calidad desde la ISO 9001: andlisis teorico
de casos se orienta al andlisis sistematico que tienen los procesos de gestion de la
calidad desde la 1SO-9001, especialmente en el desarrollo organizacional,
productividad y competitividad de las empresas. Para ello, a través de la revision
sistematica de articulos referentes a la ISO 9001, pudo llegar a la conclusion de que
la incorporacién de esta norma tiene un impacto positivo en las organizaciones
puesto que los procesos son estandarizados y optimizados, lo que permita que se
reduzcan tiempos y costos, ademas que se logre el mejoramiento continuo y el
aseguramiento integral de la calidad.

BELEN', en su articulo de investigacion “factores de éxito de la certificacion ISO
9001 en empresas de Cucuta y su area metropolitana” evalua el impacto que ha
tenido la certificacién ISO 9001 para las empresas de la regién, mediante una
investigaciéon cuantitativa de caracter descriptivo. En la investigacion pudieron
observar que tras la implementacion del SGC las empresas, han identificado un
aumento de la productividad y mejoras en los procesos. El 96,4% de las empresas
encuestadas, disponen de mejor documentacion y de un control de los procesos,
con lo que les es posible reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del
trabajo, ejecutando los planes y procesos que permiten a la organizacion alcanzar

8 FONTALVO, Tomas y DE LA HOZ, Efrain. Disefio e Implementacién de un Sistema de Gestion de
la calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad Colombiana[en linea]. Formacién universitaria, Vol.
11(1), 35-44, 2017. [Consultado: 03 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S071850062018000100035&Ing=es&nr

m=iso.

% Ortega, L., Almanza, K. y Cardenas, N. (2017). Gestion de la Calidad desde la ISO 9001: Analisis
tedrico de casos. Cultura. Educacion y Sociedad 8(1) [en linea], 43-50, 2017. [Consultado: 29
de Agosto de 2019]. Disponible en:
https://revistascientificas.cuc.edu.co/culturaeducacionysociedad/article/view/1733.

19 BELEN, Alix, LAGUADO, Raquel y FLOREZ, Elkin. Factores de éxito de la certificacion 1ISO 9001
en empresas de Cucuta y su Area Metropolitana. Estudios gerenciales [en linea]., 2018, vol. 34, N°
147, 216-228, [Consultado: 07 de septiembre de 2019]. Disponible en:
https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/2599.
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los requisitos del cliente, asi como el disefio de bienes y servicios. Asi mismo, se
reducen las quejas y reclamaciones de los clientes internos y externos, pudiendo
lograr una mejora significativa en su desempefio financiero en comparacién con
aquellas empresas que no cuentan con esta certificacion, contribuyendo al futuro
éxito y rentabilidad de su empresa.

JARA' en su trabajo de grado “Estructura del sistema de gestion de calidad para
la escuela gastrondmica de occidente con base a la norma ISO 9001:2015” disefia
y elabora la estructura documental del SGC, debido a que la institucion ha
presentado dificultades en la aplicacion de la norma. Aunque cuenta con esta, no
hay control sobre el sistema y como consecuencia se ha perdido el seguimiento en
el flujo de la informacion y las actividades, es por ello que el autor a través del
diagndstico, un plan estratégico de calidad, la correcta documentacion y un plan de
sensibilizacién que involucra los empleados, actualiza el sistema segun la ISO
9001:2015.

Por medio de la investigacién realizada en diferentes fuentes de informacion, se
pudo construir el presente estado del arte. Los diferentes autores exponen la
importancia y los beneficios de la aplicacion correcta de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001. Con el fin de lograr la eficacia, aplican
diferentes estrategias que van desde el diagndstico inicial de la empresa, criterios
definidos, la estructura del sistema y la implementacion correcta de la misma. Para
la institucién BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS VOLUNTARIOS DE CALI,
se realizaran actividades de mejora y medidas correctivas que permitiran que el
sistema de gestion de calidad actual basado en la norma ISO 9001: 2015, cumpla
con los estandares definidos y garantice la mejora continua en los procesos y la
satisfaccion del cliente.

4.3 MARCO TEORICO

A través del marco tedrico presentado a continuacion, se podra conocer los
conceptos basicos requeridos para el desarrollo del proyecto.

" JARA, Jeison. Estructura del sistema de gestion de calidad para la escuela gastronémica de
occidente con base en la norma ISO 9001:2015, 2018 [en linea]. [Consultado: 1 de octubre de 2019].
Disponible en: http://red.uao.edu.co/bitstream/10614/10108/5/T07771.pdf.
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4.3.1 Definicion de calidad

La definicion del término de calidad se puede evidenciar a lo largo de la historia,
este concepto ha sufrido importantes cambios en especial desde que se asumid
como una necesidad en el campo empresarial. En siglo XIX cuando surgi6 la
Revolucién Industrial, donde se remplazé la mano de obra por maquinaria, lo cual
trajo consigo mayor complejidad en las cadenas de produccion donde surge el papel
del inspector, que era la persona encargada de supervisar la efectividad de las
acciones que los operarios realizaban siendo este uno de los principios del control
de calidad. En el afo de 1933 el Doctor W. A. Shward, de los Bell Laboratories,
aplico el concepto de control estadistico de proceso por primera vez con propodsitos
industriales; su objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas de
produccion el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente para elevar
la productividad y disminuir los errores en la produccion??.

Edwars Deming entre 1940-1943 fue uno de los grandes estadistas, discipulos
Sheward, precisamente a mejorar la calidad de la industria norteamericana, El
Doctor Deming cuando llegd a Japon empezoé a hablar sobre su modelo de mejora
continua de esta manera surgié la famosa calidad de los japoneses.

Entre 1960 y 1970 surgio el éxito fundamental de la calidad como estrategia
competitiva de las organizaciones y empresas. A partir de 1970 el concepto “norma
de calidad” se ha convertido en una constante en la historia industrial del mundo
moderno, la calidad es ya una mega tendencia y se ha globalizado a practicamente
todos los paises industriales del mundo. También nacieron las normas ISO 9000 las
cuales tuvieron constantes actualizaciones, no fue hasta el afio 2000 que la ISO
9000 regulara los sistemas de comercio mundial y los sistemas de calidad los cuales
permiten que las empresas sobrevivan a la competitividad.

4.3.21S0O 9001

Con la llegada de la revolucion industrial donde lo procesos se volvieron mas
complejos, al terminar la segunda guerra mundial, nacen organismos los cuales se
dedican a mejorar la calidad dentro de las organizaciones con el fin de generar
mayor utilidad y la satisfaccién del cliente y es donde nace la familias de las ISO
9000, las cuales son un conjunto de normas que cualquier organizacion o actividad

2 CRUZ RAMIREZ, José, “Historia de la calidad” [en linea]. [Consultado: 2 de octubre de 2019].
Disponible en: http://docencia.fca.unam.mx/~lvaldes/cal_pdf/cal5.pdf
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orientada a la produccion de bienes y servicios, para mejorar y asegurar la calidad
de los mismos.

Posteriormente nace la ISO 9001 (esta Norma Internacional) especifica requisitos
orientados principalmente a dar confianza en los productos y servicios
proporcionados por una organizacion y por lo tanto a aumentar la satisfaccion del
cliente. También se puede esperar que su adecuada implementacion aporte otros
beneficios a la organizacién tales como la mejora de la comunicacion interna, mejor
comprension y control de los procesos de la organizacion™s.

4.3.3 Gestion por procesos

El concepto de gestion por procesos se empieza a evidenciar desde 1990 como una
estrategia administrativa para mejorar los resultados de la gestion organizacional, a
lo largo del tiempo fue evolucionando de manera que ya no solo se evaluaba la
empresa desde adentro, sino que se tenian en cuenta tanto los factores externos
como internos, Entre estos factores es de suma importancia tener en cuenta la
vision del mercado, planteamiento estratégico y mejora continua. La NTC
9000:2015 plantea 8 principios de gestion de calidad Los cuales contribuyen a
mejorar el desempefio de la organizacion estos son:

Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basa en la evidencia

e Gestion de las relaciones

13 NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9001 2015.Sistemas de gestion de la calidad-
fundamentos y vocabulario [en linea]. ISO. 2015. P .8 [Consultado el 9 de septiembre de 2019].
Disponible en: http://sigug.uniguajira.edu.co:8080/sigug/pdf/1ISO0%209001%202008.pdf
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La gestion por procesos contribuye a la eficiencia y eficacia en el logro de los
resultados previstos de la organizacion de acuerdo con las politicas de calidad, el
cual se puede alcanzar utilizando el ciclo PHVA Con un enfoque global del
pensamiento basado en riesgo.

4.3.4 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al SGC como un todo el cual
se describe asi:

4.3.4.1 Planificar

Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

4.3.4.2 Hacer

Implementar lo planificado

4.3.4.3 Verificar

Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos, los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos
y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

4.3.4.4 Actuar

Tomar acciones para mejorar el desempeino, cuando sea necesario.
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Figura 2: Ciclo PHVA y la nueva actualizacion de la ISO 9001:2015
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Fuente: ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA ESTANDARIZACION.
Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA. [en
linea]. Norma internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad -
Requisitos. Suiza: ISO. 2015. p. 9. [Consultado el 9 de septiembre de 2019].
Disponible en:
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4.3.5 Pensamiento Basado en Riesgos (PBR)

Con la llegada de la globalizacion las empresas se volvieron mas competitivas, por
eso estas empresas empezaron a realizar cambios constantes en sus
organizaciones para poder tener una ventaja competitiva, en los 80 y 90 se empieza
hablar de gestionar el riesgo por procesos donde de las empresas buscaban
anticiparse a los eventos y al impacto que estos pueden generar. A comienzos del
afo 2000 se empieza a utilizar el término de gestion del riesgo donde se centraba
en el control preventivo; ya no era correctivo si no que las organizaciones se
volvieron mas resilientes sus debilidades y amenazas y las convirtieron en
oportunidades y fortalezas.

En la ISO 9001:2015 se habla del pensamiento basado en riesgo como
complemento de la accion preventiva, este nuevo modelo se basa en el analisis,
mitigacion o eliminacion de los riesgos, estableciendo un enfoque sistémico donde
se ve el riesgo como un todo'.

" |bid., p. 10.
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5. BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS VOLUNTARIOS DE CALI

Es una institucion civica de caracter privado, de utilidad comun, sin animo de lucro,
perteneciente al régimen especial de interés publico, no gubernamental.

5.1 MISION

Proteger efectivamente la vida, los bienes y el ambiente en el municipio de Santiago
de Cali.

5.2 VISION

Desarrollar un modelo de gestion integral y sostenible para proteccion efectiva de
vidas, bienes y el ambiente en el municipio de Santiago de Cali.

5.3 POLITICAS DE CALIDAD

El Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Cali, se compromete a prestar
servicios de gestion integral del riesgo contra incendio, otros incidentes y eventos
masivos, comercializacion de equipos de seguridad, proteccion del ambiente,
formacion técnica y operativa en emergencias, de manera oportuna y confiable.
Nuestra organizacién, comprometida con el mejoramiento continuo de su gestion,
promueve y ejecuta planes para el desarrollo misional y sostenibilidad institucional
e implementa acciones con el objetivo de satisfacer las expectativas de la
comunidad, con el permanente crecimiento humano de sus colaboradores,
cumpliendo los requisitos legales vigentes.

5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

o Fortalecer las condiciones para proteger efectivamente vidas, bienes y ambiente.

e Proveer productos y servicios que brinden a la comunidad seguridad humana,
industrial, proteccidn de riesgo contra incendio, otros incidentes y eventos masivos.

e Asegurar el mejoramiento continuo en los procesos de la Institucidon que
garanticen la satisfaccién de la comunidad.

e Fortalecer las competencias y la cultura organizacional.
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6. DIAGNOSTICO DEL CONTEXTO EXTERNO E INTERNO

El propésito de este analisis es determinar los factores que afectan a la institucion
tanto externa como interna, con el fin de identificar las amenazas y oportunidades
que esta tiene.

6.1 CONTEXTO EXTERNO

6.1.1 Factores politicos

En este componente se analizan los temas politicos que afectan directa e
indirectamente a la institucion, ya que es muy importante conocer cémo el gobierno
y las politicas publicas actuales pueden impactar a la organizacién tanto como
positiva o negativamente.

e Impuestos y Gravamenes: La instituciéon al ser una organizacién publico-
privada no se encuentra exenta de los pagos de impuestos que genera el gobierno;
estos son todos los impuestos que la institucion debe pagar al estado por sus
liquidaciones de sus areas productivas las cuales son:(inspeccion técnicas a
establecimientos de comercio publico o privado, Academia Nacional de Bomberos
de Colombia, comercializacién y venta de extintores y prueba hidraulica para los
sistemas a base de agua), estos son efectivos durante el periodo fiscal y pueden
variar dependiendo las decisiones del alcalde, concejo municipal o distrital, puesto
que tienen la facultad de exonerar o establecer tasas especiales de gravamenes e
impuestos a los Bomberos Voluntarios segun la Ley 1575 del congreso de la
Republica Articulo 30 el cual menciona los beneficios tributarios; lo mencionado
anteriormente es potestad de cada gabinete. Lo anterior represente una oportunidad
para la institucion ya que, con la nueva gestion gubernamental, se ha generado un
apoyo a la institucién a través de la exoneracion de impuestos, lo cual permite el
incremento de ingresos por beneficios fiscales.

o Estabilidad Politica: En Colombia cada 4 afos se realizan elecciones locales y
regionales. En el Valle del Cauca en el 2018 se inicié un nuevo calendario electoral
hasta el 11 de octubre del 2019, en este periodo se presenté una gran ola de
violencia politica en el departamento, lo que generd zozobra entre la poblacidn. Con
el cambio de gobernadores, concejales y alcalde de la ciudad de Cali, se puede ver
afectada la institucion ya que, con el cambio de administracion, estos tienen la
jurisdiccion de realizar cambios en la tasa bomberil destinada a los Bomberos
Voluntarios de Cali, de acuerdo con la distribucion de los recursos (fondos y
regalias), la administracién anterior le dio una tasa del 3.7% a la organizacion; la

30



cual para el 2020 puede fluctuar dependiendo lo que decida el gobierno actual. De
acuerdo con lo anterior se pueden presentar los siguientes escenarios:

La tasa bomberil puede aumentar o disminuir dependiendo lo que decidan el actual
gobierno del Valle del Cauca, también se puede presentar el fortalecimiento de las
regalias por parte de la gobernacién. Lo anterior representa una oportunidad y una
amenaza dependiendo de la administracion, pero se provee que va a hacer mas
una oportunidad en los proximos 4 anos ya que se estan realizando proyectos para
el aumento de la sobretasa bomberil, lo cual ayudaria a el aumento de los recursos
y el mejoramiento continuo de la institucién.

e Conflicto interno en el pais: Histéricamente, el origen del conflicto armado se
remonta a la década de los 50, cuando la violencia bipartidista entre liberales y
conservadores, ocasiond una escalada de violencia nunca vista en el pais. Esto
desencadend la creacion de distintos grupos de autodefensas, compuesto por
campesinos o civiles, con el objetivo de salvar sus bienes y sus vidas, siendo el
caso mas reconocido el grupo FARC, que se desmovilizé en 2017 a través de un
proceso de paz con el gobierno colombiano.

En la actualidad, tras un proceso fallido con la guerrilla ELN, la reagrupacion de
algunos miembros de estos grupos, llamados disidencia y el actuar de las bandas
criminales, se ha generado un incremento de violencia significativo no solo en el
Valle del Cauca, sino en todo el pais; por lo cual se puede ver afectado los recursos
propios con los que cuenta la institucion, ademas de esto los casos de emergencias
prehospitalarias y la gestion del riesgo contra incendio han aumentado por sucesos
aislados de manos criminales. Lo anterior representa una amenaza porque a mayor
numero de incendios la institucion se puede ver afectada econdmicamente porque
los ingresos dados por el gobierno no varian si se aumentan los numeros de
incendios; sino que este es constante, con lo cual se pueden ver afectados los
recursos de la institucion ya que no cuentan con la infraestructura necesaria para
dar cobertura a un incremento significativo en el numero de incendios.

6.1.2 Factor econdmico

Considerando el entorno macroecondmico, los factores que pueden influir en la
institucion son:

¢ Inflacién: De acuerdo con el histérico del indicador IPC, la inflacion ha tenido un
comportamiento positivo considerando que ha disminuido a lo largo del tiempo. Para
el ano 2018 se cumplié con la meta establecida por el banco de la republica de
Colombia (BRC), sin embargo para el afio 2019 el banco propuso una nueva meta
puntual del 3%, la cual no fue cumplida debido a que este afio cerré con un valor de
IPC del 3,8%, esto segun el gerente del BRC fue ocasionado por un aumento en el
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precio de los alimentos y otros productos regulados, por tanto, se espera para el
ano 2020 adoptar decisiones que permitan la disminucién de esta indicador sin
afectar la economia del pais. La disminucion de este indicador puede representar
una oportunidad para la institucion ya que, si se tiene una inflacion baja y estable
se pueden ofrecer precios competitivos, sin embargo, en caso contrario se puede
considerar una amenaza ya que puede afectar en las ventas de los productos. Se

proyecta que la inflacion en Colombia se va a mantener baja lo cual representa una
oportunidad.

Figura 3: Inflacién (IPC)
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Fuente: DUQUE, Roberto. Inflacion. [en linea]. Memoria econdmica. Cali, 2018.

[consultado: 15 de 02 de 2020]. Disponible en: http://bomberoscali.org/wp-
content/uploads/2019/03/MEMORIA-ECON%C3%93MICA-P..pdf

¢ Producto interno bruto: Teniendo en cuenta los afios 2016 y 2017, en los

cuales el PIB presento un valor bajo, se puede observar que para los afnos
siguientes este indicador presento una mejora, segun el DANE" para el afio 2019,

5 REVISTA PORTAFOLIO. PIB del tercer trimestre fue el mas alto de los Ultimos 15 analizados [en
linea]. Bogota, 14 de Noviembre de 2019. [Consultado: 20 de Enero de 2020]. Disponible en:
https://www.portafolio.co/economia/pib-de-colombia-en-el-tercer-trimestre-de-2019-535558
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los sectores que mas apoyaron esta alza fueron el comercio al por mayor y por
menor, transporte, alojamiento y servicios de comida; asi como la administracion
publica y defensa, educacién y salud; y las actividades financieras y de seguros.
Este aumento permite que se generen mas empleos y por tanto exista mas
capacidad de consumo, es decir que para el cuerpo de bomberos representa una
oportunidad, ya que los hogares y los diferentes entes tendran la capacidad de
adquirir sus productos.

Figura 4: Producto interno bruto (PIB)
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Fuente: DUQUE, Roberto. Producto interno bruto. [en linea]. Memoria econdmica.
Cali, 2018. [consultado: 15 de 02 de 2020]. Disponible en:
http://bomberoscali.org/wp-content/uploads/2019/03/MEMORIA-
ECON%C3%93MICA-P..pdf

e Tasade interés (DTF): Esta tasa de interés es el promedio ponderado calculado
de las tasas de interés de capacitacion de los Certificados de Depdsito a Término
fijo en torno a 90 dias, desde el afio 2016 ha presentado una disminucién debido al
tratamiento de las tasas para lograr las metas propuestas en la inflacién, En los
ultimos anos la DTF ha logrado posicionarse como la principal tasa de referencia de
la economia colombiana'®, lo que representa una oportunidad para el cuerpo de

8 RESTREPO, Andrés. ;Es la DTF “La” tasa de interés de la economia? Bogota [en linea]. Marzo,
2001. [Consultado: 09 de 01 de 2020]. Disponible en: https://www.gacetafinanciera.com/DTF.pdf
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bomberos ya que si estos recurren al financiamiento de otras entidades como
bancos seran beneficiados al tener tasas de interés bajas.

Figura 5: Tasa de interés (DTF)
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Fuente: DUQUE, Roberto. Tasa de interés DTF. [en linea]. Memoria econdmica.
Cali, 2018. [Consultado: 15 de 02 de 2020]. Disponible en:
http://bomberoscali.org/wp-content/uploads/2019/03/MEMORIA-
ECON%C3%93MICA-P..pd

e Tasa de cambio: La tasa de cambio es uno de los indicadores con mayor
incertidumbre, aunque esta flucttia alrededor de un valor de $3000, su variacién es
diaria y depende de diversos factores como lo son el precio del petrdleo, el
movimiento estacional por ingresos de divisas para pago de impuestos
empresariales, el incremento de las tasas del banco federal y guerras comerciales
entre otros paises'’. Esta tasa representa una amenaza debido a que los insumos
y equipos son importados, lo cual representa un riesgo cambiario porque se
encarecen estos insumos y bienes adquiridos por la institucién.

7 DUQUE, Roberto. Memoria economica [en linea]. Cali, 2018. [consultado: 15 de 02 de 2020].
Disponible en: http://bomberoscali.org/wp-content/uploads/2019/03/MEMORIA-
ECON%C3%93MICA-P..pdf
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Figura 6: Tasa de cambio
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Fuente: DUQUE, Roberto. Tasa de cambio. [en linea]. Memoria econdémica. Cali,
2018. [consultado: 15 de 02 de 2020]. Disponible en: http://bomberoscali.org/wp-
content/uploads/2019/03/MEMORIA-ECON%C3%93MICA-P..pdf

e Tasa de desempleo: El nivel de desempleo en el pais ha presentado un
aumento a lo largo del tiempo, aunque desde el ano 2015 al 2018 la cifra fue de un
solo valor, para el ano 2019 se presenta preocupacion ya que esta alcanzo dos
cifras. Esto tiene un impacto negativo en el crecimiento econémico del pais.
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Figura 7: Tasa de desempleo
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Fuente: DUQUE, Roberto. Tasa de desempleo. [en linea]l. Memoria econdmica.
Cali, 2018. [consultado: 15 de 02 de 2020]. Disponible en:
http://bomberoscali.org/wp-content/uploads/2019/03/MEMORIA-
ECON%C3%93MICA-P..pdf

6.1.3 Factores socioculturales

A continuacion, se consideraran los habitos y tendencia que tienen la poblacién del
Valle del Cauca, los cuales influyen en el desarrollo de la institucion

¢ Demografia: Cali cuenta con 1.822.869 personas efectivamente censadas en el
2018, la poblacién tuvo un incremento del 6.5% desde el ultimo censo que se realizd
en el 2005,en el ultimo censo realizado la poblacidn ha aumentado ligeramente, este
aumento se debe principalmente a la crisis por la que esta pasando el pais de
Venezuela, las migraciones incrementaron no solo en Cali si no en todo Colombia;
segun datos de migracion Colombia el departamento del valle del cauca han llegado
38.747 venezolanos.
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Figura 8: Cantidad de venezolanos por departamento

Fuente: Ministerio de relaciones exteriores. Cantidad de venezolanos por
departamentos [en linea]. [Consultado: 4 de Enero del 2020]). Disponible
en:https://migracioncolombia.gov.co/documentos/comunicaciones/infografias/Todo
%20sobre%20Venezuela.pdf

Ademas de esto, una gran cantidad de colombianos que residen en Venezuela
estan regresando a su pais de origen, estos datos son muy importantes ya que
representan una amenaza para la institucion por el cambio de culturas, se debe
conocer sus habitos, costumbres entre otros, porque se pueden incrementar el
numero de conatos de incendios en la ciudad, por malos habitos, ya que muchos de
los venezolanos que han llegado no tienen donde vivir y muchos viven en las zonas
verdes de la ciudad, donde realizan manipulacion del fuego para cocinar alimentos,
lo cual puede incrementar el numero de conatos de incendios y con ellos el
incrementos de costos.

Poblacién por sexo y edad: De acuerdo con la distribucién de la poblacion por
sexo Cali segun el DANE desde 1985 hasta el 2018 la poblacion de mujeres ha sido
superior, para el 2018 se obtuvo que el 46,8% de la poblacién era hombre y el 53.2%
eran mujeres. Entre los grupos de edad se puede observar que donde existe mas
concentracion es entre 20-24 con un porcentaje de mujeres del 4.47% y los
hombres del 4.33%; no obstante se puede observar que la poblaciéon que de 50-
100+ ha crecido notoriamente en estos ultimos 13 afios de un 18.19% al 29.24%
con una diferencia del 11.05% segun datos del DANE, con estas cifras de
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crecimiento de personas mayores a 50 afos por el cual convierte al valle del cauca
como el tercer departamento con mayor indice de envejecimiento, no solo en el
departamento se ha mostrado esta tendencia del crecimiento de la poblacion mayor
a 50 anos, sino que todo el pais, lo cual pone en nuevos retos para el cuidado y
bienestar de los mismo, ademas de ello es preocupante las disminucién de
personas jovenes entre 0-29 afos con respecto al 2005 se obtuvo un porcentaje del
64.22% vy el 2018 42.48, el porcentaje de personas jovenes se redujo a un 21.74%

Figura 9: Estadistica de la distribucion de la poblaciéon por sexo

Fuente: DANE. Estadistica de la distribucién de la poblacién por sexo [Diagrama de
barras]. En: DANE direccion de censos y demografia. [Consultado: 4 de enero de
2020]. Disponible en: https://sitios.dane.gov.co/cnpv/#!/
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Figura 10: Estructura de la poblacién, hombres y mujeres Comparativo 2005 y
2018

Fuente: DANE. Estructura de la poblacion, hombres y mujeres Comparativo 2005 y
2018 [Diagrama de barras]. En: DANE direccion de censos y demografia.
[Consultado: 4 de enero de 2020]. Disponible en:
https://sitios.dane.gov.co/cnpv/#!/est_pob.

Lo anterior representa para la institucion una amenaza ya que al ser el tercer
departamento con mayor indice de envejecimiento, significa una disminucién en la
entrada de voluntariado a la institucion por parte de adultos jovenes, pero por otro
lado también se puede aprovechar y ver como una oportunidad el crecimiento de
mujeres en el departamento para incentivarlas a que la labor bomberil, ya que esta
labor no solo es para hombres sino también de mujeres, lo cual ayudaria al
incremento de voluntarios.

Habitos de los caleios: Los habitantes de la ciudad son reconocidos por tener una
cultura muy alegre, amable y calidad, ademas de esto Cali es la ciudad de la salsa,
unos de sus grandes atractivos turisticos es ir a ver los espectaculos de salsa que
se ofrecen en la ciudad, ademas de esto, también se realizan los paseos de olla
casi siempre en el rio Pance. De acuerdo a la alcaldia de Cali, los calefios desde
los ultimos afios han acogido practicas las cuales estan afectando a la ciudad ya
que por ella se estan generando incendios forestales, de las cuales son: la quema
de basura tanto en la zona rural como en la urbana las cuales no son ni controladas,
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ni autorizadas la cual se convirtié en la principal causa de incendios forestales. Otra
las principales causas es que en los llamados paseo de ollas que se realizan en la
ciudad, principalmente en el rio Pance, las fogatas que se realizan para hacer el
almuerzo; casi siempre no se dejan absolutamente apagadas y estas cenizas
pueden también causar incendios'®

La institucion para el aino 2019 presentd el mayor numero de incidentes atendidos
en los ultimos 10 afos con 16054 casos, en donde los incendios causados por
quemas de basuras y otros en la via publica, se presentaron 377 casos, lo cual
representa una amenaza para la institucion, ya que por causas de los malos habitos
de los calefios estos incidentes han incrementado en la ultima década trayendo
consigo el incremento de costos'®.

6.1.4 Factor tecnolégico

Dentro de los cambios de la tecnologia a lo largo de los afios nace la industria 4.0
conocida por ser la cuarta revolucion industrial, aunque Colombia aun no
implementa en la totalidad de sus empresas esta revolucion, esta cerca de
convertirse en 4.0, ya que tiene los recursos, herramientas y el talento.

En las tecnologias de impacto que encontramos en esta industria, las mas
importantes son; (1) el Big data, el conjunto de datos, (2) la realidad aumentada,
que sirve para los procesos de formacién de técnicos pero también para el area de
mantenimiento y hasta para disefiar productos; (3) la simulacién, para testear los
productos que salen al mercado; (4) la ciberseguridad, para protegerse de los
piratas informaticos, y (5) los robots que pueden trabajar de la mano con los
humanos o crear productos de manera autosuficiente?°.

BSANTIAGO DE CALI, ALCALDIA. Quemas de basuras es la principal causa de incendios forestales
[en linea]. Agosto, 2018. [Consultado: 06 de Enero de 2020]. Disponible en:
https://www.cali.gov.co/gestiondelriesgo/publicaciones/142735/quema-de-basuras-es-la-principal-
causa-de-incendios-forestales/

19 Benemérito cuerpo de bomberos de Cali, Informacion financiera, Estadisticas de emergencia del
2019 COLOMBIA [en linea], Santiago de Cali [consultado el 06 de Enero 2020], Disponible en:
http://bomberoscali.org/wp-content/uploads/2020/01/ESTADISTICAS-DE-INCIDENTES-
A%C3%910-2019.pdf

20 YNZUNZA, Carmen., IZAR, Juan Manuel. , BOCARANDO, Jacqueline., AGUILAR, Felipe. y
LARIOS, Martin. El Entorno de la Industria 4.0: Implicaciones y Perspectivas Futuras. En Conciencia
tecnoldgica. México, Instituto tecnolégico de aguas calientes [en linea]. Noviembre, 2017, nro 54.
[Consultado: 05 de Febrero de 2020]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/jatsRepo/944/94454631006/html/index.html
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La tecnologia es un factor importante que permite a las empresas a mejorar la
calidad de vida de las personas, dentro de esta estan los robots que ocupan un
papel determinante, en materia de servicios se han desarrollado robots bomberos
que actuan de forma auténoma en incendios donde las condiciones son arriesgadas
para la intervencién humana, ademas con el auge del uso de drones se han creado
estos de tal manera que a través de camaras térmicas, red 5G y geo localizacién se
logre una gestion agil y segura que permita luchar contra los incendios forestales?'.
Aunque alguna de estas tecnologias aun no ha sido implementadas en el cuerpo de
bomberos de Cali, representa una oportunidad para ser mas productivos y eficaces
en la atencion de emergencias y asi salvaguardar mas vidas.

6.1.5 Factores ecoldgicos o ambientales:

Se evalua de qué forma el medio ambiente afecta a la organizacion.

e Emergencia Sanitaria: en el marco de la pandemia mundial del presente afio,
con la llegada del COVID-19 al Pais, se ha generado una incertidumbre por la
recesion comercial mundial, para la institucién representa una amenaza ya que con
la imposicion de medidas de seguridad para la contencién del virus, la empresa ha
tenido que invertir en implementos de bioseguridad para todas las estaciones
BCBVC, lo cual ha aumentado los costos y ademas de esto , se han presentado
casos de contagio del personal con dicho virus, por lo cual el nivel de incapacidad
ha aumentado en la institucion, lo que afecta la cobertura de la demanda para
atencion de emergencias, ya que en los ultimos meses, se han incrementado el
numero de casos atendidos por auxilio a enfermos, donde el pico mas alto se
presento en abril con 856 casos registrados??. Para la institucion es muy importante
velar por la seguridad de sus colaboradores y la comunidad por ellos se ha
incrementado el presupuesto para la implementacidn de bioseguridad y asi poder
atender la demanda.

¢ Cambio climatico: la ciudad de Santiago de Cali es de clima caliente, pero hace
unas décadas el cambio climatico ha hecho que la temperatura aumenta en 1.5
grados centigrados, en donde mas se ha sentido este aumento es en el norte del

2IPERIODICO EL PAIS. Retina. ¢Fuego? Llama a los robots bomberos. Colombia [en linea]. 15 de
Marzo, 2019. [consultado: 10 de Febrero de 2020]. Disponible en:
https://retina.elpais.com/retina/2019/03/13/innovacion/1552487753 _952560.html

22 Benemérito cuerpo de bomberos de Cali, Estadisticas de emergencia del 2020 COLOMBIA [en
linea]. Santiago de Cali [consultado el 06 de Enero 2020], Disponible en: http://bomberoscali.org/wp-
content/uploads/2020/08/ESTADISTICAS-DE-INCIDENTES-AL-17-DE-AGOSTO.pdf
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valle, ademas de esto en el invierno las precipitaciones cada vez son mas fuerte
provocando desastres en la ciudad.

Para el 2019 se tuvo un aumento en la temperatura el cual causé mas 619 incendios
forestales rurales y urbanos, ante la situacion la secretaria general del riesgo y
desastres emitié alerta roja, para que los cuerpos de bomberos de los municipios
del valle del cauca y la poblacién estuviera atentos, se presentaron incendios en los
cerros de la Cali los cuales duraron mas 6 dias para poder extinguir el fuego por
completo?3,

Ademas de esto con las fuertes lluvias que se obtuvieron para el 2019 en la ciudad
ocasion6 inundaciones y caida de arboles, donde se atendieron 571 casos, lo cual
representa una amenaza para el BCBVC, ya que por el excesivo aumento de casos
muchas veces no se puede cumplir con toda la demanda ya que la institucion no
cuenta con los recursos suficientes?*.

e Contaminacion Hidrica: la ciudad de Santiago de Cali cuenta con 7 fuentes
hidricas, la cual es una de las ciudades mas privilegiadas por los siete rios que
pasan por la ciudad, la calidad del agua de estos rios se ha visto afecta por todas
las actividades industriales y recreativas que se realizan, segun el Dagma para el
2018 los indicadores para medir el grado de contaminacién del agua, los cuales son
la demanda biolégica de oxigeno (DBO5) y la cantidad de sdlidos Suspendidos
Totales (SST), en el Rio cauca se obtuvieron 29.616 toneladas DBO5 y 20.267
toneladas de SST, del cual también se obtuvo una reduccion en el caudal a tratar
por la PTAR — C con una cifra de 5,6 m3/s para el 2018 y con respecto al 2017 que
fue de 6,3 m3/s se puede notar la reduccion?®. Lo anterior representa una amenaza
para la institucion porque con la reducciéon del caudal de los rios del departamento,
pueden surgir nuevas politicas para el uso del agua, donde podrian reducir el
numero de toneladas de agua que utiliza el BCBVC para extinguir incendios, lo cual
aumentaria costos ya que toca aplicar unas técnicas para la extincion de incendios.

23 VALLE DEL CAUCA, GOBERNACION Secretaria de Gestion del Riesgo decreto alerta roja en el
Valle del Cauca por incendios forestales [en linea]. Cali, 23 de Agosto de 2019. [Consultado: 15 de
Febrero de 2020]. Disponible en: https://www.valledelcauca.gov.co/publicaciones/63941/secretaria-
de-gestion-del-riesgo-decreto-alerta--ro ja-en-el-valle-del-cauca-por-incendios-forestales/

24 Benemérito cuerpo de bomberos de Cali, Estadisticas de emergencia del 2019 COLOMBIA [en
linea]. Santiago de Cali [consultado el 06 de Enero 2020], Disponible en: http://bomberoscali.org/wp-
content/uploads/2020/01/ESTADISTICAS-DE-INCIDENTES-A%C3%910-2019.pdf

25 DAGMA. Reporte Calidad Del Agua 2015 - 2018 en la ciudad de Santiago de Cali [en linea]. 09 de Marzo

de 2019. [consultado: 12 de Febrero de 2020]. Disponible en https://www.datos.gov.co/Ambiente-y-
Desarrollo-Sostenible/Reporte-Calidad-Del-Agua-2015-2018-en-la-ciudad-de/x3ds-vaid
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e Contaminacion del aire: En la ciudad se ha detectado un aumento de emisiones
de CO2, Segun datos del DAGMA, en 2015 en Cali se produjeron 3,8 millones de
toneladas de CO2. Los principales emisores de acuerdo con el DAGMA para el 2018
fueron los automdviles, camiones y buses; esto se puede observar ya que con el
tratado de libre comercio hubo un notorio aumento en la adquisicién de carros
particulares en la ciudad.

En cuanto al material particulado que se encuentra en la atmdsfera de la ciudad en
forma sélida o liquida, se dividen en dos tamafios; el PM10 (es un diametro
aerodinamico igual o inferior a 10 micrometros) , de la cual en el 2018 en la estacion
de ERA-obrero se registré un nivel de PM10 de 50 pg/m3; la cual estuvo por encima
de los limites permisibles segun Organizacion Mundial de la Salud (OMS),la cual
dicta que el material particulado debe de estar por debajo de 50 ug/m3 (segun el
DAGMA) y para el PM2,5 (Esta constituidas por aquellas particulas de diametro
aerodinamico inferior o igual a los 2,5 micrometros).En 2018, se presentd que tres
estaciones pasaron los limites permisibles de PM2.5, Univalle , Compartir y Base
Area, segun Norma OMS que es de 10 ug/m3, donde la estacién de Univalle
presentd el maximo nivel con 24.9 ug/m3, pero segun la norma nacional que es de
25 ug/m3 ninguna de las estaciones pasaron el LPP25.

Para la institucidn la contaminacion del aire representa una amenaza ya que esto
contribuye al cambio climatico del departamento, por lo tanto, se generaria
fendmenos como los del nifio y la nifia, trayendo consigo un incremento en los casos
de emergencia atendidas por el BCBVC

e Consumo de Agua y Electricidad : en la gestidn del riesgo contra incendio: La
accesibilidad del agua es relevante para contingencia de incendios, los bomberos
deben de hacer uso del agua la cual es un recurso no renovable para la extincién
del fuego , el agua que se utiliza no es potable obtenida de los hidrantes, con la cual
se abastecen los camiones de bomberos aproximadamente entre 1.000 y 3.000
litros de agua de los cuales se puede utilizar menos o0 mas dependiendo del
incendio, haciendo un uso eficiente de la misma, esto puede representar una
amenaza para la institucion ya que cada vez el agua es mas restringida por ser un
recurso no renovable, por lo tanto la institucién tiene que estar preparadas con
nuevas alternativas para extinguir el fuego que no generen mayores sobrecostos.

26 DAGMA Informe anual de la calidad del aire y ruido ambiental de Santiago de Cali [en linea]. 15
de 04 de 2019 [consultado: 12 de Febrero de 2020]. Disponible en:
https://www.cali.gov.co/dagma/publicaciones/38365/sistema_de_vigilancia_de_calidad_del_aire_de
_cali_svcac/
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Ademas de esto en la academia con la cual cuenta la institucion también se hace
uso de agua no potable para pagar los incendios generados para la practica de los
bomberos en formacion.

En las simulaciones contra incendios se generan emisiones atmosféricas las cuales
contribuyen al calentamiento global y el cambio climatico, estas emisiones son
generadas por los diferentes escenarios con los cuales cuenta la academia los
cuales son:

e Pista de incendios con hidrocarburos
e Pista de incendios con gas propano y gas naturas
e Contenedor Automatizado de Flashover: el fuego es producido con gas propano.

e Simulador Hazmat: Este simulador se manejan materiales peligrosos, fuga de
gases, liquidos y reaccién de sustancias quimicas.

Estos simuladores cumplen con la norma de competencias de respondientes a
incidentes con materiales peligrosos y armas de destruccion masiva (NFPA472,
NFPA1403) y norma DIN (norma alemana para simuladores). Para la institucion,
aunque los simuladores estén dentro de la norma puede convertirse en una
oportunidad para el cambio de entrenamientos, ya que pueden utilizar simuladores
en realidad virtual sin generar ningun tipo de contaminante y asi contribuir al medio
ambiente.

¢ Conciencia social ecolégica: El Departamento de Gestion de Riesgo Contra
Incendio y Seguridad Humana (GR CI-SH), se encuentra sensibilizando a las
comunas de la ciudad generando participacion de los ciudadanos para que estén
comprometidos con la prevencion y normas de seguridad que eviten accidentes e
incidentes. Para la institucion esto es una oportunidad porque es necesario que la
comunidad adopte como un habito estas medidas las cuales ayudaran a
salvaguardar no solo la integridad de ellos sino también la de todas las personas de
la comunidad y por ende se reduciran el numero de casos atendidos en el
departamento lo cual disminuira los costos generados por los mismos.

e Departamento de Atencion Prehospitalaria (APH): Se utilizan residuos
hospitalarios los cuales, se tratan conforme a la Resolucion 1164 2002 y el Decreto
4741 del 2005 para el manejo y disposicion final de los residuos se realiza la
descontaminacion y luego son incinerados. (MINAMBIENTE).
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Las ambulancias se encuentran equipadas de acuerdo con la Resolucién 2003 del
afio 2014 donde se definen los procedimientos y condiciones para el transporte
asistencial de pacientes por via terrestre. (MINSALUD).

Ademas de esto en las ambulancias se realiza un proceso de desinfeccion, el cual
genera un aumento en el PH del agua generando contaminacion hidrica.

Para la institucion esto representa una debilidad ya que al no realizar debidamente
los protocolos para la desinfeccion de las ambulancias estas podrian incurrir en
sanciones o0 multas para la institucion.

¢ Departamento de gestion comercial de equipos: es el area donde se realiza
la carga de extintores donde se observa un impacto ambiental del consumo
energético, fuentes hidricas por la carga de extintores y la pintura, para la institucion
esto representa una oportunidad para utilizar equipos muchos mas eficientes que
ayuden con la reduccion del consumo emergentico y de los costos generados por
los mismos.

6.1.6 Factor legal

e Resoluciéon 610 de 2010: Los niveles maximos permisibles de los siguientes
contaminantes criticos: Material particulado (PM10 y PM2.5), diéxido de azufre
(SO2), didxido de nitrégeno (NO2), ozono troposférico (O3) y mondxido de carbono
(CO), asi como los niveles maximos permisibles para seis (6) contaminantes no
convencionales con efectos carcinogénicos (MINAMBIENTE).

o (Ley 1575, 2012) : Es la ley general de bomberos de Colombia con la cual se
deben regir todos las instituciones bomberiles del pais, en esta se encuentra como
debe de estar constituida cada organizacién y el servicio que deben prestar los
cuales son: la gestion del riesgo contra incendio, atencion de rescate en todas sus
modalidades, también son los encargados de realizar inspecciones y revisiones
técnicas prevencion de incendios y seguridad humana en edificaciones publicas
entre otra actividades.

o (Decreto 953, 1997): Este decreto se expone todo el reglamento disciplinario
para el personal del cuerpo de bomberos voluntarios, del cual se habla de la buena
conducta y normas que rige la institucién, los derechos, deberes, prohibiciones e
inhabilidades; de no llevar a cabo el cumplimiento de la norma, el comandante sera
el que imponga las sanciones pertinentes.

o (Decreto 0527, 2013): Con este decreto se consagra el fondo nacional de
bomberos de Colombia, donde se realiza un recaudo a través de los impuestos y un
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porcentaje de ellos va al fondo, por ello en este decreto se reglamenta la distribucidn
de los recursos, mecanismos de control, vigilancia y otras disposiciones.

e (Ley 1523,2012): En este decreto se encuentran todas las normas,
procedimiento y sistemas nacional para llevar acabo la gestion del riesgo de
desastre, que establece el instrumento legal, para que cada entidad segun su
competencia en materia de gestion del riesgo.

¢ (Resoluciéon 901 del 23 de mayo de 2006): Es donde se reglamentan la
capacidad de recargar de los extintores y cuando galones deben de llevar en el
mantenimiento de estos, por otra parte, también se controlan todos los mecanismos
de control y extincién del fuego. (MINAMBIENTE)

e (NTC 2301): Esta norma define los parametros de disefio e instalacion de la red
contra incendios, ademas de esto como se debe hacer una estructuracion del
suministro y distribucion del agua para ello se usa como referencia la norma para
instalacion de sistemas de rociadores NFPA 13.

e (NTC 1669): En esta norma establece los requisitos para la extincién de incendio
en edificacién con tomas fijos, se estructura el uso y conexién para bomberos de
sistemas automaticos, manuales y de mangueras, por otra parte, se toma como
referencia la norma para instalacion de sistemas de tuberias verticales NFPA 14.

e (NTC 2885): En esta norma se dispone todas las normas y reglamentos para el
disefio de extintores de fuego portatiles NFPA 10.

o (Ley 2811,1974): Hace referencia al manejo de los Recursos Naturales
Renovables para la proteccion del Medio Ambiente, ademas de esto se disponen
medidas de prevencion y control en cuanto a: incendios forestales, quemas en todo
el territorio nacional ya sean controladas o no controladas y nombra a todos los
cuerpos y entidades publicas, las cuales seran las encargadas de dar a cumplir
estas disposiciones (MINAMBIENTE).

o (Decreto 1443,2014): El cual dispone para la implementacion del sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo, que se debe implementar por todos los
empleadores, para velar por la integridad de los trabajadores y la identificacion de
peligros, evaluacion, valoracion de riesgos laborales (MINTRABAJO).

e (Decreto 351 del 19 de febrere,2014): Se disponen todas las normas y
reglamentos sanitarios y el manejo de los mismo, las cuales aplican tanto a
personas naturales, juridicas, publicas o privadas que generen estos residuos, los
cuales deben identificar, separar, empacar, recolectar, transportar, almacenar,
aprovechar o disponer finalmente los residuos generados” (MINSALUD).
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¢ (Resolucion 2400,1979 Articulo 220): Por la cual se establecen las
disposiciones sobre vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos publicos
o privados, el articulo 220, especificamente dispone que todas las empresas deben
contar con extinguidores de incendio, adecuados a los materiales usados y clase de
riesgos, los cuales deben contar con su debido mantenimiento minimo una vez al
afno. (MINTRABAJO)

e (Resolucidn 448, 2015): Se adoptan todos los lineamientos para el manejo de
los vehiculos de la DNBC, dependiendo el funcionamiento. (Direccién nacional de
bomberos).

o (Decreto 546,2007): Se reglamenta el fondo Nacional de Bomberos de Colombia
y el manejo de los recursos, los cuales deben ser destinados como se dispone en
este decreto.

o (Decreto 1072 ,2015): En el presento decreto se dispone todos los reglamentos
relacionados con los trabajadores, que garanticen el fortalecimiento, promocion y
proteccion del trabajo decente, con un marco de vigilancia, informacién, registro,
inspeccion y control para el buen desarrollo de las relaciones laborales.
(MINTRABAJO)

o (Decreto 723,2013): Por el cual se reglamenta la afiliacién al Sistema General
de Riesgos Laborales, a toda entidad juridica que tenga a cargo a través de
contractos formales de prestacion de servicios con entidades o instituciones
publicas o privadas y de los trabajadores independientes que laboren en actividades
de alto riesgo y se dictan otras disposiciones. (MINSALUD)

o (Decreto 2090, 2003): El presente decreto va dirigido a los trabajadores que
ejercen en actividades de alto riesgo, donde se disponen todos los beneficios
otorgados, pensidén especial, afiliacion a la ARL de alto riesgo entre otro.
(MINSALUD).

Por lo anterior, de acuerdo con las siguientes normas: Ley 1575, 2012, Decreto 953,
1997, Decreto 0527, 2013, Ley 1523,2012, NTC 2301, NTC 1669, NTC 2885,
Resolucion 448, 2015, Decreto 546,2007; Las cuales representan una oportunidad
para la institucion ya que promueven la estandarizacion de los procesos de los
cuerpos de Bomberos de Colombia, definiendo los parametros y lineamientos que
deben de realizar en la gestion de sus procesos tanto administrativos como
operativos para lograr una mejor eficiencia y eficacia de los mismos.
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Por otra parte las siguientes normas representan para la institucion también una
oportunidad :Resolucién 610 de 2010, Ley 2811,1974, Decreto 351 del 19 de
febrere,2014,las cuales hacen referencia al manejo de emisiones en el medio
ambiente que se generan en la institucion, cumpliendo con dichas normas la
institucion se evitara de multas y restricciones por incumplimiento, por otra parte es
importante en cuanto las normas de manejo de quemas controladas y no
controladas para tener una mayor eficiencia y eficacia en los procedimientos que se
realizan para la contencion o radicacion de los mismos.

Las normas: Decreto 1443,2014, Decreto 1072 ,2015, Decreto 723,2013, Decreto
2090, 2003; representa una oportunidad para establecer mecanismos, que
propenden por la salud y la seguridad de todas las personas tanto internas y
externas de la organizacion, y les permite tener un elemento de control muchos mas
fuertes para mitigar y prevenir enfermedades y accidentes laborales.

6.2 CONTEXTO INTERNO

6.2.1 Activos fisicos

Actualmente Benemérito cuerpo de bomberos voluntarios de Cali cuenta con once
(11) estaciones, en la que cada una de estas se encarga de algunas funciones
especificas. A continuacion, se presenta la especialidad de cada estacion:

Estacion X1: Rescate con cuerdas, zanjas y espacios confinados.

Estacion X2: Investigacion de incendios y atencion prehospitalaria.

Estacion X3: Rescate vehicular

Estacion X4: Estructuras colapsadas

Estacion X5: Incendio forestal

Estacion X6: Incendio forestal, academia nacional de bomberos

Estacion X7: Rescate acuatico
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Estacion X8: Hazmat

Estacion X9: Saladito

Estacion X10: Hazmat

Estacion X11: Estructuras colapsadas

Por otra parte, dentro del equipo disponible en las estaciones hay 37 bombas vy
ambulancias, 6 equipos de altura, 5 carro tanques, 16 vehiculos especiales y 14
vehiculos de apoyo, para un total de 78 vehiculos, lo cual cubre de manera
satisfactoria los servicios actuales que presta el cuerpo de bomberos, No obstante
lo anterior, hay incumplimiento en el mantenimiento preventivo y calibracion de
algunos equipos lo cual representa un riesgo de deterioro en la infraestructura
actual y que las mediciones no reflejen la situacién real afectando la satisfaccion del
servicio y cumplimiento de requisitos.

6.2.2 Recursos humanos

Actualmente cuentan con el numero de personal adecuado, competentes, con un
buen clima organizacional y con diferentes capacitaciones que permiten el
desarrollo integral de las personas. Ademas, en el cuerpo bomberil tienen personal
voluntariado que, aunque no cuentan con un contrato directo con la institucion,
tienen la vocacién y el compromiso para ejercer las actividades asignadas.

Por otra parte, la instituciéon cuenta con toda la legislacion laboral y cumplen con
todas las normar de seguridad y salud en el trabajo, se realizan las evaluaciones de
desempefo permanentemente, también se destaca la antigiedad del personal y la
motivacion de superacién laboral ya que el personal operativo puede subir de rango
dependiendo los anos de antigiedad, lo que refleja una buena estabilidad laboral
en la instituciéon, En cuanto a la rotacion del personal en el area de atencion
Prehospitalaria se presenta una alta rotacion lo cual representa una debilidad para
la institucién ya que se incrementa los costos y ademas de esto se generan
problemas administrativos ya que el personal APH, muchos salen de la institucién
sin cerrar los casos a través de la plataforma de control Emergency Reportins
System ERS, lo cual genera retrocesos en la gestion de los casos.
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6.2.3 Activos intangibles

En benemérito cuerpo de bomberos se exaltan los valores de abnegacion,
altruismo, disciplina, prevision, voluntariado, dignidad, solidaridad y honor, estos
son resaltados en la pagina web de la institucion.

Por la labor que cumplen desde 20 de Julio de 1928, Bomberos Cali tuvo
reconocimiento publico en el afio 2018 por parte de la personeria municipal de Cali
en la cual se exalto el espiritu civico y compromiso social de quienes integran y han
integrado la valiosa institucién bomberil de la ciudad. El encargado de la entrega del
reconocimiento en ese entonces fue el personero de Cali, Héctor Hugo Montoya
Cano quien expresé que "Hablar de un bombero es hablar de una persona con
principios y valores, con abnegacion, valentia, compromiso, disciplina, entrega,
solidaridad: Ese espiritu es el que merece exaltacion. A ustedes, Bomberos, como
a nosotros nos mueve, nos une, el bienestar de las personas, la defensa por la vida".
Asi mismo, los representantes de los bomberos expresaron: “es la primera vez en
90 afios de historia que un ente de control nos rinde una exaltacién™’.

Asi mismo, la institucion también recibié una felicitacion por parte de la alcaldia de
Cali, especialmente por la Secretaria para la Gestion del Riesgo de Emergencias y
Desastres: “Felicitaciones a todos quienes integran el Cuerpo de Bomberos
Voluntarios de Cali, por tan significativa e importante labor que ejercen. Cali y sus
ciudadanos deben estar convencidos de que estamos en manos profesionales, de
campeones de diferentes encuentros de bomberos a escala internacional y de
personas que arriesgan mucho por salvar a otros”, aseguré Rodrigo Zamorano
Sanclemente, secretario para la Gestion del Riesgo?8.

Es decir que dentro de las fortalezas de la institucion esta la excelente imagen, su
credibilidad, confianza, respeto y carifio por parte de la comunidad calefia.

27 SANTIAGO DE CALI, PERSONERIA. Reconocimiento Al Benemérito Cuerpo De Bomberos Del
Municipio De Santiago De Cali [en linea]. 31 de Julio de 2018. [Consultado: 20 de Febrero de 2020].
Disponible
en:https://www.personeriacali.gov.co/sites/default/files/informes/archivos/RESOLUCION%2022-
31%20JULIO.pdf

28 PAYAN, Ximena. Todo el agradecimiento para quienes arriesgan su vida a diario: los bomberos.
Cali [en linea]. 11 de Noviembre de 2016. [Consultado: 20 de Febrero de 2020]. Disponible en:
https://www.cali.gov.co/gestiondelriesgo/publicaciones/118934/todo_el_agradecimiento_para_quie
nes_arriesgan_su_vida_a_diario_los_bomberos/.
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6.2.4 Infraestructura y administracion

La institucion en todas sus estaciones cuenta con sistemas de circuito cerrado de
television, ademas con el fin de crear espacios seguros se realizan periédicamente
inspecciones técnicas. Estas inspecciones se encuentran definidas en el sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y en el sistema de gestidn
de seguridad y salud en el trabajo. Por otra parte, bomberos Cali esta compuesto
por diversas areas que permiten el funcionamiento eficaz de la institucién.

6.2.5 Tecnologias y sistemas de informacion

BOMBEROS CALI adquirié una plataforma tecnoldgica para el manejo de las
emergencias, en esta el despacho de las maquinas se hace de forma automatica y
se maneja informacion en tiempo real?®, también permite a los bomberos conocer
las estadisticas de las diferentes situaciones que estos atienden y documentar los
procedimientos.

Por su conexion con Google y waze permite obtener la direccion exacta de la
emergencia y saber cual es la mejor ruta para tomar. La institucién adquirié tables
para el uso de la plataforma. Asimismo, para la comunicacion interna de los
funcionarios se hace uso de un correo institucional y para el proceso de compras se
tiene una aplicacion llamada SIAC, en la que cada area tiene acceso para la solicitud
de materiales. Actualmente, hay una persona encargada en atender las
necesidades con respecto a las fallas presentadas en estas plataformas,
aplicaciones, entre otros.

6.2.6 Abastecimiento

Se tiene un area encargada del abastecimiento de materias primas llamada gestién
de suministros, la cual es encargada de las 6rdenes de compra de todos los
requerimientos de la institucién. Estos manejan un inventario minimo en la dotacién
laboral y se hacen pedidos anualmente. En la estacion central hay un almacén

29 PERIODICO EL TIEMPO. Los Bomberos de Cali, al dia en tecnologia para atender emergencias.
Cali [en linea]. 07 de Marzo de 2019. [Consultado: 10 de Febrero de 2020]. Disponible en:
https://www.eltiempo.com/colombia/cali/los-bomberos-de-cali-al-dia-en-tecnologia-para-atender-
emergencias-334944
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equipado con estibas, cajas y estanterias para el almacenamiento de uniformes y
equipo de proteccion personal.

Por otra parte, para gestionar los requerimientos se dispone de una aplicacion
(SIAC), en la que los funcionarios realizan la solicitud y esta es clasificada segun el
monto. Si es menor a dos salarios minimos es una requisicion, si es mayor a dos
salarios y menor a veinte es una necesidad de compra, finalmente si es mayor a
veinte salarios minimos es un estudio de compra. Esto representa una fortaleza
para la institucion ya que permite una gestion eficaz y rapida en su manejo de
inventarios.

6.2.7 Mercadeo y ventas

Dentro de las fortalezas de la institucion es que esta ofrece productos y servicios
que pueden ser solicitados a través de la pagina web, puntos de venta, lineas
telefénicas o correo electronico.

Academia nacional de bomberos de Colombia: Teléfono: 519 - 0959 Ext. 604 —
605.

Equipos de seguridad: Gabinetes, recarga de extintores, venta de extintores,
sefalizacion, mangueras, primeros auxilios.

Puntos de venta

e Calle 33 A #11F-00 B/Municipal, al lado de la estacion de Bomberos.
e Avenida de las Américas 20N-54 B/Versalles estacion de Bomberos.

e Carrera 24 # 7-11 B/ Alameda, frente a la estacion de Bomberos

Para la comercializacién de los equipos de seguridad se dispone de asesores
comerciales en la estacion X3, estos se dirigen donde el cliente para ofrecer los
productos o se comunican via telefénica. Por otra parte, se dispone de un taller
movil que facilita el transporte de los equipos y permite la recarga de extintores en
cualquier sitio.
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Gestion del riesgo contra incendio: Inspecciones técnicas, pruebas hidraulicas,
eventos masivos y/o pirotécnicos, revision disefios de sistemas de proteccion contra
incendios.

Inspeccion técnica: esta se puede solicitar en puntos de atencién, a través de
correo electrénico o via telefonica.

Puntos de atencion:

e Avenida 3 N # 20 N -54 B/ Versalles, contiguo a la estacion de Bomberos
(entrada por el parqueadero).

e Calle 33 A #11 F-00 B/ Municipal, al lado de la estacion de Bomberos.

e Carrera 24 # 7-11 B/ Alameda frente a la estacién de Bomberos.

¢ Ventanilla de recaudo Nro. 9 de la Tesoreria Municipal, ubicada en el Centro
Administrativo Municipal (CAM).

e Secretariaseguridad@bomberoscali.org
¢ Programacioninspecciones@bomberoscali.org
e Teléfono: (2) 882-1252 extensiones 31, 35y 72.

Pruebas hidraulicas: Se solicita la cotizacién de la prueba por medio de correo
electrénico o linea telefénica.

e sequridad@bomberoscali.org

e programacioninspecciones@bomberoscali.org

e Teléfono: (2) 882-1252 extensiones 31, 35 0 43.
Eventos masivos y/o pirotécnicos
e Avenida 3N # 20 N - 54 barrio Versalles

e Teléfono: (2) 8821252 extensién 70

e eventos@bomberoscali.org
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Revision diseios de sistemas de proteccidon contra incendios: se debe solicitar
una cita para la cotizacion y revision del disefo, por medio de correo electrénico o
comunicandose a la linea telefonica;

e secretariaseguridad@bomberoscali.org

e secretariados@bomberoscali.org

e Teléfono (2) 8821252 extensiones 31 o 34.

6.3 ANALISIS DOFA

Teniendo en cuenta, el formato “Analisis Estratégico Interno” suministrado por la
institucion se realizdé una valoracion tanto al contexto interno como al externo, en el
que asigno una puntuacién de 1 BAJO, 2 MEDIO, 3 ALTO a las fortalezas y
debilidades considerando las capacidades del cuerpo de bomberos, esto con el fin
de evaluar el impacto de estas y asi mas adelante establecer estrategias.

Dentro de las capacidades del contexto interno se evalud la capacidad directiva,
capacidad tecnoldgica, capacidad del talento humano, capacidad competitiva,
capacidad financiera, gestion del conocimiento y otras.

Por otra parte, en el contexto externo se tuvo en cuenta los factores econémicos,
politicos, socioculturales, tecnolégico, competitivo, geograficos, ambientales,
mercadeo, legales.
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6.3.1 Analisis DOFA (contexto interno)

Figura 11: Analisis estratégico interno (contexto interno)

SISTEMA DE CONTROL INTERNO
SUBSISTEMA DE CONTROL ESTRATEGICO

Formato: Andlisis Estratégico Interno

Componente: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.Capacidad Directiva

1.1 Imagen que proyecta el Nivel

Elemento: PLANES Y PROGRAMAS

CONTEXTO INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

RIESGO - DESCRIPCION DEL RIESGO

Se cuenta con un buen clima organizacional que proyecta

Proceso: Gestion Integral del Riesgo

PO D
RIFQCNO

AGENTE GENERADOR

y . 5 |ética, transparencia y coherencia con la planificacion Imagen Interno: Personas
Directivo de la empresa - SR
estratégica de la institucion.
. S La institucién cuenta con seguimiento y control de la
1.2 Capacidad de Definicién de Planes P, A 9 X ”y . P,
L R 5 |planificacién estratégica y actualizacion de la misma de ser Estratégico Interno: Personas
Estratégicos y Operativos .
necesario.
P, . Interno: Naturaleza de
. . La institucién cuenta una alta cobertura de estaciones en . .
1.3 Activos Fisicos 5] R - ) Estratégico las actividades de la
toda la ciudad para el cumplimiento de sus funciones .
entidad
La institucién es reconocida por el espiritu civico y
1.4 Activos Intangibles 5 |compromiso social, con la cual proyecta una buena imagen Imagen Interno: Personas
en la comunidad
2.Capacidad Tecnolégica
Fortalecimiento de la capacidad y manejo de emergencias, .
- . . . = . Interno: Sistemas de
2.1 Plataformas Tecnoldgicas 5 [con despachos autométicos y manejo de informacién en Tecnolégico .
. Informacion
tiempo real
2.2 Base de datos 5 Pe_rmlte manejar estadisticas de las emergencias que se Tecnologico Interno: S_[stemas de
atienden por dia y llevar un control. Informacién
Permite tener acceso a las rutas mas corta y disminuir . Interno: Sistemas de
2.3 Google y Waze 5] y Tecnolégico P
costos de combustible. Informacion
La institucién cuenta con vehiculos y equipos de ultima Se cuentan con vehiculos obsoletos que se han dejado para .
N . . " - . o . o . - Interno: Sistemas de
2.4 Magquinaria y Equipos 15 [tecnologia que contribuyen a la eficiencia y eficacia exhibiciones civicas, los cuales ocupan espacio e Tecnolégico

operativa.

incrementan los costos de mantenimiento

Informacion




Figura 12: Analisis estratégico interno (contexto interno)
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6.3.2 Analisis DOFA (contexto externo)

Figura 13 Analisis estratégico interno (contexto externo)
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1.2 Estabilidad Politica 5 3 15 [Permite que los recursos se mantengan o crezcan. La sopretasa 'bombt_a,rll puede_ dIS'thl}Ir, afectando la Legal
capacidad de inversion de la institucion.

1.3 Confiicto Interno 1 5 5 Aumento de numero de incendios, afectando los Estratégico

recursos de la institucion.

2.Economico

Incremento de gastos y a su vez contribuye a una

2.1 Inflacién 5 5 25 |Permite ofrecer precios competitivos AP - » Financiero
disminucion en la inversion.

2.2 Producto Interno Bruto 5 3 15 [Permite aumentar la capacidad de consumo Disminucién de ventas Financiero

2.3 Tasa De Interés DTF 5 1 5 Fortalec!mlen,to de la institucion por beneficios en la Financiero

tasa de interés

2.4Tasa de Desempleo 1 5 D|sm|r_1uuon de voluntarios a la institucién, afectando la Estratégico
capacidad de cobertura de la demanda

2 5 Tasa de Cambio 1 5 5 Incremento de costos y a su vez contribuye a una Financiero

disminucién en la inversion.
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Figura 14 Analisis estratégico interno (contexto externo)

3.Socio- Culturales

3.1 Comportamiento social

Aumento de reportes de incidentes por parte de la
ciudadania.

Llamadas falsas por parte de la comunidad, que
reducen el uso de los recursos

Estratégico

Incremento de eventos antrépicos aumentando los

3.2 Desplazamiento Social 1 5 5 Seguridad
costos.
. . . Malas practicas de la cultura calefia que pueden
P = La buenas practicas pueden disminuir el nGUmeros de 3 . . .
3.4 Habitos de los Calefios 3 5 15 . 3 . ocasionar conatos o grandes incendios, aumentando Estratégico
reportes de incendios en la comunidad Y
los costos de la institucion.
3.5 Nivel de Delincuencia 1 5 5 Afectacion en los bienes de la Institucién, maquinas y Seguridad

equipos.

3.6 Poblacién por sexo y edad

ecnologicos

Mejorar la eficiencia en la utilizaciéon y disponibilidad de

El incremento del indice de envejecimiento, disminuye la
entrada de jovenes voluntarios a la institucion.

Estratégico

de los servicios

4.1 Automatizacién de procesos 5 1 5 Tecnolégico
recursos.

4.2 Big Data 5 1 5 Perm{te mejg,rar el flujo de informacién y comunicaciéon Tecnolégico
de la institucion.

4.3 Red 5G y Geocalizacion 5 1 5 Perl_"nlte unj]a gestién mas agil y segura para combatir Tecnolégico
los incendios.

4.4 Eficientes sistemas de Comunicacion 5 3 15 Aprovechar las TIC™ S para la mejora en la prestacion No se cuenta con los sistemas de comunicaciéon de Estratégico

ultima generacién para la presentacion de los servicios.

4.5 Robots o Drones

5.1 Regulaciones especificas que afectan la
entidad

Permite mejorar el tiempo de respuestas en la atencion
de incendios.

Debido al monopolio de algunas actividades que
permiten la sostenibilidad de la Institucion.

5.Competitivos

Tecnolégico

Legal

5.2 Alianzas estratégicas para ejecutar

6.1 Facilidad de acceso y transporte que
rodea el entorno de la entidad

1

3

3

5 1 5 |Buena relacién estratégica interinstitucional Estratégico
Programas y Proyectos
5.3 Apoyo de la Cooperacion Internacional 5 1 5 [cooperacion e In_tercamblo de'bgenas practicas Estratégico
internacional y alianzas estratégicas
5.4 Poder de la competencia 3 1 3 |Competencia débil
5.5 Nuevos Competidores 1 5 5 Disminucién de ingresos de recursos propios, por Financiero

nuevos competidores informales.

6.Geograficos

Trafico vehicular permanente, el cual no permite tener
una respuesta oportuna.

6.2 Nivel de desarrollo econémico y social
de las regiones que rodean la entidad

Permite el crecimiento institucional, aumento de
recursos y estaciones.

Financiero
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Figura 15 Analisis estratégico interno (contexto externo)

7. AMBIENTALES

Controly disminucion del gasto, Aumento de conciencia
7.1 Sensibilizacion de temas ambientales 5 1 5 |social y medio ambiente por las continua capacitaciones Financiero
de la institucion a los ciudadanos

Incremento de inversion en Bioseguridad y disminucion

7.2 Emergencia Sanitaria 1 5 5] . . Seguridad
del personal por incapacidad.
7.3 Contaminacién Hidrica 1 5 5 Disminucion delucaudal de los rlos, por endg e rgduce el Estratégico
uso del agua utilizada para la extincion de incendios.
7.4 Consumo de Recursos no renovables 3 5 15 Perm|te_a la institucién la disminucion de gastos, con I_ncre;mento en costos con la adquisicion de tecnologias Estratégico
alternativas de control de consumo. limpias
7.5 Conciencia Social y Ecolbgica 5 1 5 Disminucion de eventos antrépicos y reduccion de Estratégico

costos.

8. Legales

8.1 Medidas de Seguridad Industrial y Salud Permite el incremento de los ingresos y prestacion de

. 5 3 15 . Financiero
Ocupacional los servicios.
Adecuada coordinacion operativa de la Direccion
5 1 . Legal
8.2 Normas por la DNB Nacional de Bomberos
8.3 Normatividad 5 1 o . ) Cumplimient
cumplimiento de normatividad vigente Ley 1575 0
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6.3.3 Estrategias DOFA

De acuerdo a los resultados del analisis DOFA ,se definieron estrategias que
ayudan al mejoramiento continuo de la institucidn, entre ellas las estrategias FO:
estan definidas para el crecimiento y fortalecimiento del sistema, FA: se aprovechan
las fortalezas para contrarrestar las amenazas, determinando tacticas que
contribuyan a reducir o eliminar las mismas, DO: se tuvieron en cuenta las
oportunidades para poder fortalecer las debilidades que tiene la institucion con un
enfoque de reaccion en las cuales se pueden evidenciar la importancia de la
implementacion de programas de formacidn y monitoreo para el aseguramiento del
sistema, DA :Tienen como objetivo el desarrollo de politicas y estrategias para
anticiparse a las amenazas del entorno y reducir las debilidades interna de la
institucion.



Figura 16: Estrategias propuestas matriz DOFA

MATRIZ DOFA
BCBVC - PROCESO:

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

Generar programas y proyectos de las Unidades
Estratégicas de Servicio (UES) consiguiendo recursos de
cooperacion nacional e internacional (F1.3, F5.1, F5,2,
05.2,08.3,).

Crear, implementar y divulgar el cdigo de ética (F1.1, F3.2
Y A34).

Fortalecer los métodos de trabajo (D3.3, D5.3, D5.4 y
04.1)

Desarrollar un plan de marketing para adquirir nuevos
clientes y fidelizar los existentes (D4.3, A5,5)

Aplicar las mejores practicas para lograr el desarrollo
sostenible de la Institucion (F1.4, F7.1y 05.3)

Desarrollar un programa de Inteligencia de negocio (F1.1,
F2.1,F2.2, F2.3, F2.4, F3.1, F5, A3.1y A6.1)

Constituir alianzas estratégicas para el logro de los
objetivos de la Institucion (D4.4 y 05.2)

Establecer una politica para controlar los Gastos y
optimizar los Ingresos( D2.4, D5,3, D5,4, A1.1, A1.2, A1.3,
A2.1)

Aquirir equipos y herramientas con tecnologia de Ultima
generacion (F2.1,F2.2, F2.3, F2,4y 04.1, 04.2, 04.3 y
04,4).

Concientizar sobre el buen trabajo desarrollado en favor de
la comunidad (F1.3, F1.4, F4.3, A3.1, A3.4)

Desarrollar y fortalecer un Sistema de Control Interno
(D3.3,05.2)

Desarrollar planes de mantenimiento preventivo (D6.2,
A2.1, A2.5, A3.5)

- Fortalecer las relaciones con los entes gubernamentales.
- Incidir en las politicas publicas.

- Maximizar la venta cruzada de las UES (01.1, 01,2,
F1.3yF3.2)

Desarrollar planes de contingencia en caso de reduccion de
tasa bomberil y/o variaciones de factores
macroeconomicos que pueden afectar las operaciones de
la institucion (F1.2, F1.3, A2.1, A2.2, A2.5y A7.2)

Estructurar un proceso de Comercio exterior (D4.4, 05.3)

Desarrollar programas tendientes a implementar la Gestion
del Conocimiento, Cultura Organizacional y Plan Sucesion
(03.1,03.4, F3.2, F7.5).

Desarrollar programas sociales para promover el
voluntariado (F3.1, F3.2, A2.4, A3.5, A3.6)

Establecer una politica para controlar los Gastos y
optimizar los Ingresos (D2.4, D5.3, D5,4, 07.2'y 07.4)

Desarrollar planes de mercadeo para dar a conocer los
productos y servicios ofrecidos por la institucion (F4.1, F4.2
y 06.2)

Desarrollar un plan de marketing para adquirir nuevos
clientes y fidelizar los existentes (D4.3, O 4.2, 05,4)

Obtener la certificacion en Sistema de Seguridad y Salud
en el trabajo (ya sea bajo norma 1IS045000 o decreto 1072
y resolucion 1111) (F1.2, F3.2, 08.1)




7. PLAN PARA LA GESTION DEL RIESGO CON BASE EN LA NORMA NTC
31000:2018

Para realizar el monitoreo y mejoramiento del plan de la gestion del riegos, se tuvo
en cuenta la caracterizacion de los procesos realizada por la institucion, la cual
ayudo a determinar el funcionamiento de los procesos, de una manera mas agil,
que pudo permitir una mirada holistica de los mismos; Posteriormente se realizé la
gestion del riesgo de acuerdo al organigrama de la institucion en las siguientes
areas: La academia, Gestion comercial de equipos contra incendio, seguridad
humana e industrial, Gestion Gerencial, Gestion Humana, Gestién integral del
riesgo contra incendio y emergencia, Mantenimiento de Maquinaria y Equipos,
Conocimiento y reduccion del riesgo contra incendio y seguridad humana,
Suministros y Gestion de mejoramiento continuo, donde se pudo evidenciar los
riesgos a los que esta expuesto el sistema y oportunidades de mejora , se realizo la
actualizacion, teniendo en cuenta el analisis del contexto interno y externo del
presente trabajo, ya que el sistema esta en constante cambio, por consiguiente se
realizd la identificacion de peligros, evaluacién y valoracion de los riesgos para
identificar el nivel de riesgo en el que se encuentran.

Se realiz6 el consolidado de los que se encontraban en un nivel de riesgo alto y
medio, porque los que presentaron una valoracion de riesgos bajo, estaban
controlados y monitoreados. La matriz de riesgo de cada uno de los procesos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntario de Cali se encuentra en el anexo A.

Después de identificar nuevos peligros, se procedi6 a la valoracién y clasificacion
de estos, de acuerdo con el procedimiento para abordar riesgos y oportunidades de
la institucion como se puede observar en las siguientes tablas.

Tabla 1. Determinacion del impacto

VALOR IMPACTO SIGNIFICADO
3 ALTO Se detectan riesgos que generan consecuencias significativas y las acciones preventivas o
TN correctivas son nulas o no existen
2 MEDIO Se generan riesgos con consecuencias importantes, o la institucion cuenta con medidas

preventivas o correctivas con una eficacia baja

Se detectan riesgos con consecuencias poco significativas o de bajo impacto para la Institucion, o

1 BAJO .
las medidas preventivas tomadas su eficiencia es buena

Fuente: Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Cali



Tabla 2.Significado de los diferentes niveles de probabilidad

NIVEL PROBABILIDAD SIGMNIFICADO
3 ALTO Mormalmente la materializacion del riesgo oourre con frecuencia.
2 MEDIO La materizlizacion del riesgo es posible que suceda varias veces en la vida laboral.
1 BAJO Es posible que suceds el dafio alguns vez.

Fuente: Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Cali

Tabla 3. Nivel de riesgo

Fuente: Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Cali

Tabla 4. Aceptabilidad del Riesgo

NIVEL DE
RIESGO

SIGNIFICADO

No acceptable

No aceptable o aceptable con control especifico

Acepthble

Fuente: Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Cali
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8. PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PLANIFICACION DEL CAMBIO

Teniendo en cuenta que en la auditoria del afio 2019 se tuvo una no conformidad
mayor en la que se presentan falencias cuando la organizacion determina la
necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, y que estos cambios
no se llevan a cabo de manera planificada, se desarroll6 el procedimiento y el
formato, con el fin de que la institucién considere:

El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

La integridad del sistema de gestion de la calidad;

La disponibilidad de recursos;

La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades

8.1 PROCEDIMIENTO PARA LA PLANIFICACION Y LA GESTION DE CAMBIOS

8.1.1 Objetivo

Determinar la metodologia para la identificacidn, analisis e implementacion de los
cambios que se realicen, con el fin de prevenir factores externos e internos que
pueden afectar la mejora continua de la calidad de la institucion.

8.1.2 Alcance

Inicia con la identificacién, registro y analisis del cambio (FM-GMC-28) y termina
con el seguimiento a la ejecucion de las actividades.

8.1.3 Definiciones

Cambio: Transformacion significativa de estrategias, modelos de negocio,
sistemas, procedimientos.

Control de cambios: actividades para el control de las salidas después de la
aprobacion formal de su informacién de configuracion del producto.
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Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion del cambio: Es la evaluacion y planificacion del proceso de cambio para
asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo
los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y
continuidad del servicio.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

8.1.4 Generalidades

Algunos cambios que requieren este procedimiento;

e Modificacion del Direccionamiento estratégico (Mision, Vision, Politicas vy
objetivos de calidad).

e Cambio de la infraestructura, instalaciones y equipos.

e Cambio de procesos (inclusién o exclusion)

e Ampliacién del alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

e Cambios en la estructura organizacional

e Cambio de proveedores

e Entre otros...

Estos cambios se deben realizar de manera planificada teniendo en cuenta la
Norma ISO 9001:2015 (Véase 6.3), en donde la institucion debe considerar:

e El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales
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e Laintegridad del sistema de gestion de calidad
e La disponibilidad de recursos
e La asignacién o reasignaciéon de responsabilidades y autoridades

8.1.5 Responsables

El procedimiento aplica a todos los procesos identificados en el mapa de procesos.
Los lideres de proceso son responsables de identificar los posibles cambios para
su gestion y la coordinadora de mejoramiento continuo es responsable del
cumplimiento del procedimiento para gestionar el cambio.

8.1.6 Contenido

Tabla 5. Contenido de la planificaciéon de la gestion del cambio

En primer lugar se
determina el responsable
de la planificacion, el
origen del cambio y la
identificacion de cambios,
que puede generarse por:
Cambios en la
normatividad; Cambios en
la estructura
organizacional; Riesgos
y/u oportunidades | Lider de proceso,
Identificacion | identificados; coordinadora de
del cambio | Modificaciones en | mejoramiento
contexto interno 0 | continuo

externo; Cambios en los
procesos; Disponibilidad
de recursos; Necesidades
y/o expectativas de las
partes interesadas;
Cambios en el
producto/servicio;
Actualizaciéon  en las
normas de sistemas de
gestion; Innovacion; etc...
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Tabla 5. (Continuacion)

Una vez identificado el], .
. . Lider de
cambio, se procedera a
proceso, Formato
g responder unas preguntas . PR
Planificar el . coordinadora | planificacion
. sobre el impacto de este en )
FEmlle el direccionamiento de de cambios
- mejoramiento | FM-GMC-28
estratégico y los procesos de .
LI continuo
la institucion.
Se realiza una descripcién
detallada del cambio, su
proposito, se identifican las |Lider de
consecuencias o efectos | proceso, Formato
Analizar el |potenciales, también los |coordinadora |planificacion
cambio procesos afectados por el|de de cambios
cambio, se determinan los | mejoramiento | FM-GMC-28
recursos necesarios y se da|continuo
la informaciéon documentada
soporte para el cambio.
Lider de
Definirel |En esta actividad se proceso, Fo”‘.‘.atO .,
. . coordinadora | planificacién
equipo de [determinan las personas que )
trabajo intervendran en el cambio de. . de cambios
mejoramiento | FM-GMC-28
continuo
Teniendo en cuenta Ila
descripcion y el objetivo del
cambio se debe evaluar la
viabilidad del cambio para
definir si este es aceptable o
. . ; Formato
Validarsi [no con su respectiva . e
. e . Gestion planificaciéon
se requiere | justificacion. Si es aceptable : )
. . o gerencial de cambios
el cambio |se deberda socializar el
) ) FM-GMC-28
cambio por medio de

reuniones y/o revision por la
Gestion gerencial. No es
aceptable se archivara el
cambio solicitado.

67




Tabla 5. (Continuacion)

Lider de Formato
Definir riesgos . . proceso, planificaciéon
: Identificar  los  riesgos | coordinadora .
6 asociados al asociados al cambio de de cambios
cambio . . FM-GMC-
mejoramiento 28
continuo
Lider de Formato
Definir . proceso, P
. Identificar las ) planificaciéon
7 oportunidades ) . coordinadora .
. oportunidades asociados al de cambios
asociados al . de
. cambio . . FM-GMC-
cambio mejoramiento 8
continuo
Ejecutar las actividades|Lider de Formato
descritas en el formato, |proceso, e
. . planificacién
Implementar el | teniendo en cuenta el|coordinadora .
8 . . de cambios
cambio responsable, la fecha limite | de FM-GMC-
y lo que se espera de ese | mejoramiento 28
cambio. continuo
Teniendo en cuenta las
fechas asignadas se dara|, .
. Lider de
seguimiento a las OGSO Formato
Realizar actividades, dicho Eoordine;dora planificacién
9 seguimiento al | seguimiento debe de de cambios
cambio reportarse en el Formato de . . FM-GMC-
A .~ | mejoramiento
planificacion de cambios . 28
continuo
como resultado con el
respectivo responsable
Una vez finalizada la
implementacién del cambio | Lider de Formato
Concluirla |V el seguimiento de las|proceso, planificacion
. s actividades, se determinara | coordinadora .
10 gestion del I do de | isn del ld de cambios
cambio © est_a o de agestlc_)n ehae. . FM-GMC-
cambio con observaciones, | mejoramiento 8
con el fin de establecer la|continuo
eficacia de las acciones
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8.1.7 Flujograma

Figura 17 Flujograma Procedimiento gestion del cambio

8.1.8 Anexo

Formato planificacion de cambios (Ver Anexo B)

8.1.9 Referencias

e NTC ISO 9000:2015: Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos vy
vocabulario.

e NTC ISO 9001:2015: Sistemas de gestidén de la calidad — requisitos.
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9. SEGUIMIENTO E IMPLEMENTACION DE LOS PLANES DE ACCION

Teniendo en cuenta que en el informe de auditoria de sistemas de gestion de la
norma ISO 9001:2015 realizado en el afo 2019, se presentaron acciones
correctivas para las no conformidades mayores y menores, se realizé el seguimiento
a la implementacion de estas, visitando a las areas responsables y solicitando las
evidencias respectivas a cada accion.

En primer lugar, se realiz la visita al area de suministros dado que en esta se
presenté una no conformidad menor en donde se evidenciaba que la organizacién
no asegura que se definan los criterios para la seleccion de proveedores que
suministran productos que puedan afectar la entrega de producto conformes segun
los requerimientos de los clientes. Teniendo en cuenta los planes de accidn
propuestos por suministros, a través del seguimiento de estos se pudo encontrar
que esta no conformidad se encuentra subsanada (ver Anexo C).

Por otra parte, debido a la no conformidad descrita en el item 6 del anexo L, se
realizé una visita al area de Gestion del Conocimiento del Riesgo (CISH) en donde
se encontré que cumplieron con las correcciones especificas para el problema
presentado, sin embargo, en los planes de accion del ciclo PHVA no han cumplido
con todo lo propuesto (ver Anexo D).

Asi mismo, se realizé una visita al departamento de Gestidén Integral de Riesgo
Contra Incendios (GIRE) dado que se presentaron dos no conformidades que
involucraron a este. En la no conformidad descrita en el item 2 del anexo L, se pudo
observar que se cumplié con la mayoria de las correcciones propuestas, sin
embargo, con respecto al cierre de casos, actualmente se encuentran mas de 200
abiertos. Por otro lado, en la no conformidad descrita en el item 5 del mismo anexo
se pudo observar que se estaba cumpliendo con el registro, no obstante, este
estaba siendo diligenciado el dia no estipulado (ver Anexo E).

De igual manera, se realizd el seguimiento pertinente a los planes de accién
propuestos por el area de Gestién de Mejoramiento Continuo y Gestidén Gerencial,
donde se encontraron cinco no conformidades, de las cuales la no conformidad
descrita en el item 1 del anexo L, se encontraba subsanada ya que se elaboré el
procedimiento de revision por la alta direccién y ademas de eso se mostré evidencia
de las metas alcanzadas de acuerdo con los indicadores para medir los objetivos
de calidad. Por otra parte, segun la no conformidad N°2 (Ver Anexo L, item 2)
cuando se realizd el seguimiento no se habia elaborado el procedimiento de
planificaciéon del cambio, por lo que se elabord en el presente documento en el
numeral 8, Posteriormente con la no conformidad N°5 (Ver Anexo L, item 4) se
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pueden evidenciar la correccidon y actualizacion de andlisis de riesgos vy
oportunidades en todos lo departamento de la institucion.

En el seguimiento a la no conformidad N°7 (Ver Anexo L, item 9), se pudo observar
que se realizd la socializacion requerida a la estacion X10, sobre los temas de
sistema de gestion de calidad, de la misma manera se elaboré un plan de
comunicaciones, para la socializacion de este en toda la institucién, posteriormente
la no conformidad N°9 (Ver Anexo L, item 7), se encontré que no se habia realizado
el procedimiento de gestion comercial, la cual se elabord en el presente documento
(Ver Anexo |). Este procedimiento sirve para que la institucién estandarice los
procesos que se deben de realizar en cada una de las unidades de negocio con las
que cuenta la institucion las cuales son: La Academia, Gestidon comercial de Equipos
y Gestion del Riesgo CISH, el cual determinara la ruta de accidon comercial a seguir,
con la cual se optimizaran tiempos por desconocimientos de los procedimientos
establecidos y asi poder lograr la fidelizacion de los clientes.

Las actas de gestion de las no conformidades de Gestion de Mejoramiento Continuo
y Gestion Gerencial pueden ser consultadas en el Anexo F.

En el area de mantenimiento y equipos de acuerdo a la no conformidad N°3 (Ver
Anexo L, item 3) se encontr6 que se realizaron las calibraciones de las 14
ambulancias y los equipos pertinentes, de acuerdo a ello se elaboré un cronograma
con las fechas en que debe realizar las calibraciones anuales, también se utilizo el
programa INFOMANTE para la realizacion del mantenimiento preventivo, en el cual
se registraron datos general y quedaron pendientes los datos especificos de cada
equipo. Por otra parte, se pudo observar que el mantenimiento preventivo se
encuentra vencido desde el mes de noviembre, por aplazamiento de presupuesto,
cabe resaltar que se elaboro la lista de chequeo para los arneses en las estaciones;
pero no se presentd evidencia de implementacion en cada estacion, ver acta de
gestion en el Anexo G.

Finalmente, se llevd a cabo los registros correspondientes de cada area, como
evidencia de las visitas realizadas (Ver Anexo H).

Por otra parte, considerando que la institucién debe cumplir con lo descrito en el
numeral 8.2.1 comunicacién con los clientes (c), 9.1.2 satisfaccién del cliente y 8.7
control de las salidas no conforme de la NTC ISO 9001:2015, se realizd un
procedimiento para el manejo de los hallazgos reconocidos como como no
conformes, defectos (producto no conforme), actos inseguros, condiciones
inseguras. Asi mismo, para la gestidén de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y derechos de peticion presentada por las personas naturales o
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juridicas, publicas o privadas, esto con el fin de reducir el impacto generado a las
partes interesadas y reconocer oportunidades de mejora (Ver Anexo J).

De la misma manera de acuerdo con la no conformidad N7 descrita en el item 9 del
Anexo L en la accion correctiva “que no existe un programa de comunicaciones
corporativas para difundir los temas relacionados con el sistema de Gestidon de
Calidad”. Se realizaron las diapositivas para la socializacion de los temas del
sistema de gestion con el fin de asegurar la comunicacion interna del mismo entre
los colaboradores de la institucion (Ver Anexo K).
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10. CONCLUSIONES

e Con la identificacion de los factores internos y externos que afectan a la
institucion, se pudo determinar la situacidén actual de la empresa, ya que el mercado
es cambiante y cada dia se generan nuevos riesgos, que deben ser controlados o
eliminados. De acuerdo con esto se realizo la actualizacion de la matriz Riesgos con
base a la ISO 31000 para abordar los riesgos y oportunidades detectadas. Lo cual
mitiga que estos riesgos se materializacion y con lo cual facilita el cumplimiento de
los objetivos institucionales.

e Con el seguimiento realizado a los planes de accién propuestos para las no
conformidades mayores y menores descritas en el informe de auditoria de sistemas
de gestion del afio 2019, se pudieron identificar que actividades aun no se han
iniciado, cuales estan en proceso y cuales ya fueron realizadas por las partes
interesadas de la institucién, ademas se pudo conocer cual era el conocimiento del
personal en materia del direccionamiento estratégico. Esto le permitio al cuerpo de
bomberos de Cali enfocarse en las no conformidades que aun no han sido
subsanadas por la falta de ejecucion de sus planes de accion.

Durante el tiempo de la pasantia, se pudo encontrar que la institucion identifica las
necesidades y expectativas de las partes interesadas sin embargo no establece
procesos para evaluar la pertinencia de estas. Por otra parte, en cuanto a la
identidad de la organizacion se tiene establecido una mision, vision valores, politicas
y objetivos y se realizan esfuerzos de mejora, aprendizaje e innovacion al adquirir
nueva tecnologia que les permite ser mas eficientes y desarrollar mecanismos para
evaluar el desemperfio de la organizacion. En la gestion de sus procesos y recursos
cuentan con un mapa de procesos, en las que se tienen claramente definidos las
funciones de los que interactuan en este y definen los usos eficientes y eficaces de
los recursos.

Finalmente, se puede decir que la institucion tiene un enfoque continuo en la mejora,
ya que Sus procesos y sus interacciones se relacionan con las politicas, estrategias
y objetivos de la organizacién, buscan el desarrollo de competencias de su personal
y tienen un enfoque sistematico en la revisién y analisis del contexto externo,
ademas para dar respuesta a problemas, no conformidades y riesgos elaboran,
implementan y dan seguimiento a planes de accion.
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11. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta las visitas realizadas a las areas responsables de subsanar las
no conformidades presentadas en el informe de auditoria se recomienda:

e Realizar un seguimiento periddico a los planes de accidn propuestos, esto con
el fin de fortalecer y evitar que se generen las mismas no conformidades y tener
problemas en la renovacion de la ISO 9001:2015.

e Brindar capacitaciones a los empleados sobre el direccionamiento estratégico,
con el fin de que estos tengan claros cual es la mision, visidn, objetivos y politicas
de calidad de la institucion.

e Realizar un plan de contingencia para el presupuesto asignado a las
calibraciones y mantenimiento de los equipos prehospitalarios, ya que estos
cuentan con vigencias desde hasta 1 afio, por lo anterior se recomienda que la alta
direccion tenga como prioridad la aprobacion de presupuestos de los mismo para el
buen funcionamiento operativo de la Institucion.

¢ Promover la autogestion y el auto control del sistema de gestidn de calidad, para
evitar sobrecargas al departamento de mejoramiento continuo y crear sentido de
pertenencia en los colabores institucion.

¢ Realizar analisis cuantitativo de Riesgos que amplien el analisis o acciones que
reduzcan la probabilidad de impacto de dichos riesgos.

e Realizar la automatizacién del sistema de gestion de calidad, para lograr una
mayor agilidad en los procesos y gestionar los riesgos de una manera global, lo cual
permitira tener una cultura de auto control.

e Realizar planes operativos para ejecutar las estrategias del analisis de contexto,

de la misma manera dar el seguimiento y control para saber si se estan llevando a
cabo de manera eficaz.
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desarrollada, perdida
e imagen

-Seguimiento y control
de las evaluaciones de
desempefio

MEDIO

ATENCION A
EMERGENCIA Y
APH

Aumento de incidentes por

Exposicion a
contaminantes NBQR

R12. SISO

No cumplir con el uso
adecuado del EPP
Falta de entrenamiento
Falta de Compromiso

Enfermedades
laborales.
ausentismo laboral

DESCONTAMINACION
EN ESCENA

permanente
muert

MEDIO

Uso inadecuado y/o
disponibilidad ds
maquinaria y equipos

R13. LEGAL

Demora en la gestion para
llevar a cabo las
calibraciones, falta de
seguimiento al programa
de mante: to
preventivo, dnspor\lb
presupuestal

dad

Sanciones,Perdidad
de bienes
Interrupcion de la

Di
calidad del servicio

Plan de calibracion y
ntenimiento
preventivo para equipos
biomédicos.

MEDIO

Mala gestion en las

Disminucion de la
calidad del servicio

Induccion y

MEDIO

No aceptable o
aceptable con
control

acion de desc

N d
personal nueve v au
just

Jefe de Recursos
Humanos

- No.

aceptable con
control especifico

i6n del p i de
seleccion

Jefe de Recursos
Humanos

No aceptable o
aceptable con
control especifico

-Programar y ejecutar la
revision documental
-Definir jornadas de

actualizacion documental.

Jefe de Recursos
Hul sy
coordinador de SS-
ST

- No.

aceptable con
control especifico

- izar peri nte
seguimiento y control a la
evaluacion de desempefio

Jefe de Recursos
Humanos

No aceptable o
on

- Sensibilizar al personal frente
a la importancia del uso
adecuado y oportuno de sus
elementos de proteccion.

- Sanciones ante el

control especifico

incumpl nto del uso de
dichos elementos.

Revision periodica y aleatoria
para constatar el uso
adecuado de los EPP.

Lider APH

Il - No aceptable o
Aceptable con
control especifico

- Realizar plan de contingencia
para el presupuesto del
mantenimiento

alizar a las partes
involucradas para el
seguimiento a dicha actividad.

Lider APH

Il - No aceptable o

informacién

servicio adecuado

documentada

control especifico

e
informacion documentada

Alta Rotacion del personal |RE;DE contratacionss. ad ol capasitaciones del mEDIO meDIo Aceptable con | [Realizar seguimientc v Lidor APH
Negligencias. Glima laboral sordida do | Porsonal APH control especifico
- 7
Maia gostion do los - o o n ae
Inapropiada  organizacion|RS. DE - capacitacion de ia LIS Lttor AP
Inapropiada organizacion|Re DE procesos, perdida de Ia No prestar un capacitacio mEDIO MeDIo < e
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R P INSECUENCI 2
PROCESO DESCRIPCION DELRIESGO | CLASIFICACION CAUSAS co :F:;’OSC hs CONTROLES EXISTENTES | VALOR 2
8
[4
a
Demora en la gestion para | Datos erroneos en las
No cumplir de manera llevar a cabo las ayudas diagnosticas, " -
N . Realizar seguimiento y
oportuna con las calibraciones, falta de Suspension del controlal plan te
calibraciones de equipos  |R13. LEGAL seguimiento al programa  [servicio y/o habilitacion calibraciones en 2 |MEDIO
biomédicos, programadas de mantenimiento por parte de secretaria
p L o INFOMANTE
durante el afio. preventivo, disponibilidad | de salud municipal y
presupuestal, departamental.
No cumplr con el uso Falta de compromiso del ) .
adecuado de los ersonal de APH parael |- Accidentes de riesgo
elementos de proteccion al{R12. SISO p o P bioldgico 2 |MEDIO
. cumplimiento de este )
momento de la prestacion - - Accidentes laborales
L requerimiento.
del servicio
GIRE - APH
) Falta de conocimiento de la {Interrupcion en la
Uso inadecuado de - la aplicacion, No se maneja el [actividad desarrollada, [Realizar capacitaciones
aplicacion Emergencia  |R2. OPERATIVO |20 cacton. g : : P 2 |meDio
: idiomaenelqueestala  |Perdidadela de la nueva plataforma
Reportes Sistema ERS. o .
aplicacion credibilidad
Incumplimiento de casos Falta de compromiso del Perdida dela - Realzar seguimiento
P R5.DE P credibilidad, y control a los casos

abiertos pasadas las 24
horas establecidas

CONTROL

personal , Negligencia, Alta
rotacion del personal APH

Disminucion de la
calidad del servicio

abiertos pasada las 24
horas
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VALOR

IMPACTO

MEDIO

2
\g 8
28 ACCION PARA MITIGAR EL RESPONSABLE DE
S 2| NIVELDELRIESGO el G SPONSAB
[l RIESGO LAACCION
-
<0
(8]
- Generar alarmas
administrativas para el control
I1- No aceptable o a gump!|m|ento delas .. | Coordinador de
calibraciones (semaforizacion, )
6 Aceptable con ) Equipos,
... |recordatorios por Outlook) .
control especifico L Sistemas
- Socializar a las partes
involucradas para el
seguimiento a dicha actividad.
- Sensibilizar al personal frente
alaimportancia del uso
II- No aceptable o
6 Ace) tab?e con 2:len::i$(?sydzpiz$:§c?;nsus Jefe APH,
P . ) p ’ Coord. de SST
control especifico | - Sanciones ante el
incumplimiento del uso de
dichos elementos.
II- No aceptable o |, ...
Utilizar Google Traductor, para
4 | Aceptable con r 5000 PAME | ofe de GRE
. manejo del idioma en espafiol
control especffico
- Asignar més personal (1)
paraldlar apoyo en labores Dir. GRE
administrativas al
Jefe APH,
departamento APH. -
X e Gestion Humana,
-Realizar socializacion de los -
) Mejoramiento
controles existentes )
Continuo

- Crear el Rol del Lider APH
or estacion.




a
2
3 o |28
CONSECUENCIAS = C |82 ACCION PARA MITIGAR EL
PROCESO DESCRIPCION DELRIESGO | CLASIFICACION CAUSAS CONTROLES EXISTENTES 2 [vAOR| < § E NIVEL DEL RIESGO
EFECTOS @ e (3 RIESGO
g T
& S
Ra. DE 1. Falta de experiencia para Dar seguimiento al
R CUMPLIMIENTO o .
No realizar ni aplicar la planificacion de acciones o L, cronograma de
g - . = . ., |Actualizacion del o '
metodologias efectivas para actividades; Por falta de Dafios en la informacién Cronograma de Il - No aceptable o |actividades, para cumplir
Mejoramiento  |la planificacion del conocimiento en las Interrupcion de servicio € MEDIO 2 MEDIO Aceptable con  |con los plazos establecido,

Continuo: Planificary
ejecutar la
actualizacion del
direccionamiento
estratégico

Direccionamiento
Estratégico.

herramientas o tacticas para
la planificacion.

Perdidas econémicas

actividades,segumiento en el
calendario Outlook

Inconsistencias en la
implementacion del
direccionamiento
estratégico

R1. ESTRATEGICOS

1. No existen acciones claras
aimplementar; no hay
disponibilidad de recursos;
desconocimiento del
direccionamiento
estratégico;

Dafios en la informacién
Interrupcion de servicio
Perdidas econémicas

Se presentd alaalta
direccién los cambios del
direccionamiento
estratégico, parala
aprobacién del mismo.

MEDIO

Planificare
implementar
acciones para abordar
los riesgos y
oportunidades.

No realizar ni aplicar
metodologias adecuadas
para la planificacion de las
acciones para abordar los
riesgos y oportunidades.

R2. OPERATIVO

1. Por desconocimiento de
los riesgos y oportunidades a
tratar; Por falta de registro
de las acciones de dichos
temas; Por falta de
disponibilidad del personal
para realizar dicha
planificacion; Falta de
experiencia parala
planificacion de acciones o
actividades; Por falta de
conocimiento en las
herramientas o tacticas para
la planificacion.

No crear ni implementar
acciones para la mitigacion
de riesgos y aprovechar
oportunidades.

R4. DE
CUMPLIMIENTO

2. No hay conocimiento de
los riesgo para generar
acciones aimplementar; no
hay disponibilidad de
recursos.

No realizar monitoreo en las
cuestiones externas e
internas pertinentes al
sistema de gestion.

R5. DE CONTROL

3. No se identifican los
factores exogenosy
enddgenos; Por
desconocimiento de
herramientas que ayuden a
laidentificacion de dichos
factores;

Dafios en la informacién
Interrupcion de servicio
Perdidas econdmicas

Se realizé el contexto actual
de lainstitucion; El ciclo
Deming, analisis e
identificacion de los
Riesgos

MEDIO

Creacion e implementacion
inicial de la matriz de riesgos.
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MEDIO

control especifico

planificar el tiempo de
manera eficaz con las
partes interesadas.

Il - No aceptable o
Aceptable con
control especifico

Hoja de andlisis para la
planificacién de calidad.

II- No aceptable o
Aceptable con
control especifico

Establecer estandares de
riesgo y politica para la
gestion del riesgo.

Il - No aceptable o
Aceptable con
control especifico

Registrar planes de accion
en el formato de reporte
de hallazgos y mejoras,
ejecutary hacer
seguimiento a los planes
de accidn propuestos.

Estandarizar frecuencia de
revision y actualizacion de
los riesgos.
Plan de monitoreo parala
gestion del riesgoy

tratamiento del riesgo.




No realizar la planificacion
de los cambios, acciones
correctivas y de mejora

Ra.
CUMPLIMIENTO

1. No identificar

No implementar acciones

R2. OPERATIVO

2. No hay conocimiento de
las acciones a implementar ;
no hay disponibilidad de

No cumplir con 1os objetivos
v metas estratégicas de Ia
Institucion

R1. ESTRATEGICOS

2. No tener conoc:
los objetivos estratégicos; no
tener disponibilidad de
recursos para la ejecucion de
los mismos

imiento de

Reputacion y buen
nombre,
incumplimiento ala

Se establecen los

Mejoramient
Continuo: Elaborar el

No se tiene conocimiento
del procedimiento, ni

s, Quejas,
Reclamos y Sugerencias.

Re.
CONOCIMIENTO

oportuna de las PQRS.

Retrasos en la
implementacion del plan de
mejoramiento

actualizacion de las PQRS,

Ra. OE
CUMPLIMIENTO

2. Reporte inoportuno de las
PQRS a las partes

interesadas

No se realiza seguimiento a
los planes de mejora y

analisis a las PQRS

Elaborary ejecutar el
presupuest

No presupuestar todas las
necesidades del
departamento.

RS. DE CONTROL

Ra. DE
CUMPLIMIENTO

3. No se cuenta con
disponibilidad de personal
para realizar seguimiento

1.No teneridentificado las
necesidades del proceso;: No
contar con conocimiento y
experiencia para realizar un
presupuesto.

No contar con
disponibilidad presupuestal

R3. FINANCIERG

2. No reatizar
oportunamente el
presupuesto; No tener
descritas todas las
necesidades

No ejecutar adecuadamente
el presupuesto

R2. OPERATIVO

> Insuficiencia en ia
disponibilidad de los
recursos, desconocimiento y
falta de competencias de las
personas responsables.

Mejoramiento
Determinar

No realizar seguimiento v
control al planteamiento
presupuestal

No actualizar las cuestiones
externas e internas
pertinentes al
gestion.

tema de

RS, DE CONTROL

Ra. DE
CUMPLIMIENTO

No obtener la informacion
de la ejecucion
presupuestal; No tener
experiencia para Ia

disponibilidad; no conocer
los procesos.

Continuo
'

externas e internas
pertinentes al
sistema de gestisn

No monitorear los
productos y/o servicios no
conformes

RS. DE CONTROL

Perdida de Ia
credibilidad, Reputacien
v buen nombre

Incumplimiento a la

actividad desarrollada

Dafos en lainformacion
Interrupcion de servicio
Perdidas econamicas

Dafos en la informacion
Reputacion y buen
nombre Perdida de 1a
calidad del servicio

- No aceptable o

Revisar indicadores
de gestion

No realizar revision y

analisis a indicadores

Ra. DE
CUMPLIMIENTO

procesos.

Dafos en lainformacion

Se determinaron indicadores
por procesos para medir los 4
objetivos de calidad.

MEDIO

Mejoramiento
Continuo: Monitorear

No realizar seguimiento v
evaluacion del sistema
integrado de gestion, para
prevenir futuros riesgos.

R5. DE CONTROL

1.No generar sentido de

Detrimento del

MEDIO

Mejoramiento

mejora, mitigacion de
riesgos vy
aprovechamiento de
oportunidades.

Re. DE
CONOCIMIENTO

1. No se realiza socializacion
alas partes interesadas de
los planes de accién a

oportunidad

Ra. DE
CUMPLIMIENTO

No aportar al mejoramiento

R10. DE IMAGEN

Dafos en la informacion,
Perdida de Ia calidad

meoie = e o o nerar jornadas e
o sensibilizacion respecto al
rcadimiente s
e todolonias G 1
- 1 e © Pltisternipuiiatei
Moo Aemrrenie com
o e
D FUS—
Auditorias internas mveoio| 2 |meoio A e
e o
ichcrs e Bratupuestar
Personal de apoye para 1a
sttt
Cemimiante de tas Pars.
Reatizar un plan de wabaio
- No aceptable o [con el personal
meoio T ad e, eara verificar
it e
iR pepbvnty
Ressignar responsabiand
s e et nis de iaa
- No aceptable o |Pans.
RE““""E de hallazgos v MEDIO 2 MEDIO Aceptable con Presupuestar personal de
meloras. control especifico apoyo para la oportuna
NSNS ae
Taspans
Estandarizacion de 1a
Recopilacion de necesidades e S| ==c=rcimrizacion o
del departamento; MEDIO 2 MEDIO Aceptable con ;ic"ed?"“’li':("os para
Eraboracion el presupuesto camtrol sapeciies [Procedimientos pars
JNo aceptable o |2 ION TN oY vestar
2 MERIS Que den cumplimiento a la
Al iy
- o s ©
sesuimiento ala ejecucion meoio| 2 |meoio A e
e e
Reatizar sopuimicnta y
Envie de la ejecucion - No aceptable o [control a fa siecucin det
presupucstal por parte de meoio| 2 |mepio Accptable con | |presupuesto por parte del
departamen e vlatielb B bl il
joaseriovis
Seterminaran et
- o s ©
Procedimiento de riesgos
procedimiento de resgos v meoio AR e
centrolisspecifico actualizacién cuando
Setraue
S aenera croncarama para
o re i Al Etablecer la matodologia
alaemon, 1 - No aceptable o
S2NANIN ccmutmiento a 1os mveoio| 2 |meoio Ao e
Piares de mecion propacstas comtrol eapecitico
it obirieleii
Pty

Generar jornadas de
apoyo para la revision y
= de indicadores

- No o
Aceptable con
control especifico

- No aceptable o

control especifico

- No aceptable o
meoio | 2 |mebio
ST e ae 0~ 09 et o ®
) meoio| 2 |mebio Aceptable con

Ficstae remistro de hallazgos s scrsTonll

v meioras. Planes propusestos
Remistrar 1o planes ao
acel
SCdiaizar atas partes

Se planificaron planes de - No aceptable o |interesadas sobre 1o que

accion para mitigar los meoio | 2 |mebio Aceptabie con | se vareatizar.

flessos. control especific |impiementar planes de
accion.
Realizar seguimientos a
I2s mismas.
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Anexo B. Formato planificacion de cambios (FM-GMC-28)

IDENTIFICACION DEL CAMBIO

FECHA:

RESPONSABLE DE LA PLANIFICACION:

ORIGEN DEL CAMBIO:

. . Necesidades y/o Actualizacién en las
Cambio en la Modificaciones en contexto . .
-, . expectativas de las partes normas de Sistemas
normatividad interno o externo . o
interesadas de Gestion
Cambios en la estructura . Cambios en el ,
o Cambios en los procesos L Innovacion
organizacional producto/servicio
Riesgos y/u
oportunidades Disponibilidad de recursos Otro ¢ Cual?
identificados

PLANIFICACION DEL CAMBIO

PREGUNTA SI NO JUSTIFICACION

¢,El cambio implica modificaciones en la planeacion estratégica?

¢, Es necesario modificar la Politica y los Objetivos de la calidad?

.Es necesario modificar el Mapa de Procesos?

¢, Es necesario modificar el objetivo o alcance de algun proceso?

¢ Es necesario modificar las actividades, las secuencias o las interacciones de
algun proceso?

¢ Es necesario ajustar los parametros de control o mecanismo de seguimiento,
medicién, analisis y evaluacién de algun proceso?

¢, Es necesario contratar externamente algun proceso, producto y/o servicio?

¢, Es necesario programar formacién al personal involucrado?

¢ Se requiere actualizar el mapa de riesgos de algun proceso e identificar
nuevos controles?

ANALISIS DEL CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

PROPOSITO DEL CAMBIO




CONSECUENCIAS O EFECTOS POTENCIALES

PROCESOS AFECTADOS POR EL CAMBIO

RECURSOS NECESARIOS

INFORMACION DOCUMENTADA SOPORTE PARA EL CAMBIO

EQUIPO DE TRABAJO PARA EL CAMBIO

NOMBRE CARGO PROCESO
ACEPTACION DEL CAMBIO
DECISION JUSTIFICACION
Si
NO
RIESGOS ASOCIADOS AL CAMBIO
DESCRIPCION CAUSAS EFECTOS POTENCIALES MEDIDAS DE CONTROL RESPONSABLE
OPORTUNIDADES ASOCIADAS AL CAMBIO
DESCRIPCION CAUSAS EFECTOS POTENCIALES MEDIDAS DE CONTROL RESPONSABLE
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IMPLEMENTACION DEL CAMBIO

N. ACTIVIDADES / ACCIONES RESPONSABLE |FECHA LIMITE PRODUCTO ESPERADO

SEGUIMIENTO AL CAMBIO

N

FECHA ACTIVIDAD

RESULTADO RESPONSABLE

CONCLUSION DE LA GESTION DEL CAMBIO

FECHA ESTADO OBSERVACIONES
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Anexo C. Informe de gestion suministros
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Anexo D. Informe de gestion CISH
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FM-GE-36 INFORME DE GESTION Pagina2de s

n primer instancia, se revisaron las correcciones de las evidencias especificas de la no conformidad e
nde se incluia la actualizacién de los requisifos de solicitud de concepto de seguridad para evento!
irotécnicos y la solicitud de las hojas de seguridad MSDS de los articulos utilizados en el even
irotécnico del concierto Cali Vive El Flow 2018 a la empresa Watt productions. En la primera, se prese
a lista de chequeo (LT-RISH-08) actuaiizada en la cual se incluye como requisito las hojas de segund
SDS. Asimismo para el evento Cali Vive EL Flow 2019 se mostraron los documentos con su
oja de seguridad MSDS de las minas y fuentes, cabe resaitar que también se pudo observar que otro
ventos pirotécnicos presentaban la misma.

Por otra parte, en las acciones correctivas en el ciclo PHVA, se evidencio que aun no se tiene u
nograma de trabajo para la identificacién de normatividad aplicable en la matriz legal y matriz de parte
interesadas (FM: GMC-26), sin embargo si se realizo la actualizacion de estas en el mes de noviembre dei
fio 2019.

En la matriz legal se presento evidencia de la actualizacién en las inspecciones, EDS, eventos y pirotecnia
| cual fue realizado durante una semana en el mes de noviembre 2019. Desde entonces, no se han
ealizado ni se han programado reuniones para la posible identificacion de normatividad a aplicar, de igual
anera, aun no se ha realizado socializacién del marco legal, ley 55 de 1983, decreto 1602 de 2002 y
emas legislacién aplicable al concepto de seguridad para eventos pirotécnicos y otros servicios.

Estudio del conocimiento sobre el direccionamiento estratégico

n la visita al drea de Gestion de conocimiento del riesgo se realizaron preguntas sobre el
direccionamiento estratégico de la institucién (Mision, Vision, Objetivos, entre otros...), estas fueron
dirigidas a dos personas:

» Maria Elvira Salas- Asistente GIRE

La Sra Maria tiene conocimiento en la misién de la institucion, conoce su participacion en el cumplimiento
e los objetivos, comprende que es un riesgo e identifica algunos dentro de las actividades que

esempefa en su drea de trabajo, ademads tiene claro cuales son los pasos a seguir en caso de

ntarse alguno de ellos, sin embargo debe reforzar su conocimiento en la vision, objetivos y politica de
lidad de la institucion.

» Sargento Gianny W. Lozada- Eventos masivos

Sr Gianny sabe cual es su participacién en el cumplimiento de los objetivos, conoce que es un riesgo;
s identifica dentro de |as actividades que desempefia, tiene claro cuales son los planes de accién a
mplementar en caso de que se prasente alguno, sin embargo no muestra claridad en sus conocimientos
obre la mision, vision, objetivos y politica de calidad de la institucién.

Pégine 2 de 3
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Anexo E. Informe de gestion GIRE
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Anexo F. Informe de gestion Mejoramiento Continuo

95



96
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nélisis y revision, este fue socializado en una reunién con los jefes de tumo e implementado. Por
rte, aunque uno de los planes de accién es la revision de la matriz de partes interesadas para identifica

iesgos y oportunidades, esta actividad aln no ha sido ejecutada. Sin embargo, si se ha realizado

ctualizacion de la matriz de riesgos y oportunidades considerando otros aspectos también importantes.

No- conformidad menor N°7

Se evidencla que la organizacién no asegura que el personal de gestion comercial equipo y proteccion
contra incendios y seguridad humana y sede X10 demuestren su conciencia frente a la eficacia del SG con
base a las actividades que se realizan.

Para subsanar esta no conformidad una de las correcciones fue dar sensibilizacion al departamento d
igestion comercial de equipos y a la estacion X10, esta reunion se realizéd con el personal del érea y
stacion mencionada y como evidencia se pudo observar la fista de asistencia.

En los planes de accion de! ciclo PHVA, esta la elaboracidén de un cronograma de actividades o plan d
pacitacion del sistema de gestion de calidad, aunque este se encuentra desarrollado es necesaria
ctualizacion de las fechas para el afio 2020, con el fin de llevario a su ejecuciéon. Por otra parte,
ipropuso el disefio de un programa de comunicaciones, el cual se elabord y tiene por nombre Plan d
icomunicacion del SGC (PR-GMC-02),

Puesto que no se ha actualizado el cronograma, este no ha sido ejecutado, es decir, no se han
limplementado las actividades propuestas en el plan de comunicaciones.

No- conformidad menor N°9

Teniendo en cuenta los planes de accién en el ciclo PHVA, se validd que las herramientas usadas para
uimiento a las unidades de negocio son el correo electronico y las érdenes de compra, por otro lado,
ropuso la elaboracién de un documento estandar para la gestién comercial de las unidades de negocio,
in embargo esto aun no ha sido ejecutado y por el momento la gestién comercial se realizara por media
e las herramientas mencionadas anteriormente.

accion correctiva es la actualizacion de las directrices comerciales para las unidades de negocio, esta
Sactividad depende de cada unidad de negocio, actuaimente cada uno maneja su propia directriz, sin
iembargo, no se ha realizado fa verificacion de |a actualizacion,

Pagina 3de ¢
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Anexo G. Informe de gestion Mantenimiento y Equipos
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Anexo H. Control asistencia visitas
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Anexo l. Procedimiento de gestion comercial

Codigo: PR-
PROCEDIMIENTO eme-

Version 01

Fecha de
Emisién:

PROCEDIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

Fecha
Actualizacion:

1. OBJETIVO

Determinar un modelo de gestion comercial, con una nueva estructura que integre
las tres unidades de negocio de la institucion, tanto de servicio como de producto
de manera efectiva, que determine la ruta de accién comercial; la cual lograra que
todos los clientes reciban la misma experiencia de calidad y que permita la
fidelizacion de estos.

2. ALCANCE

Inicia desde la planeacion estratégica de la atencion a los clientes, orientacion,
direccionamiento, recepcion, registro, respuesta, pago y seguimiento hasta la
medicion de la satisfaccion del cliente.

3. DEFINICIONES

Resultados: Es el alcance de una meta propuesta a través de la optimizacion de
recursos.

Rentabilidad: Capacidad de producir un resultado econémico que compense una
inversion o esfuerzo. Sistematizar: Organizar un conjunto de cosas dandole un
orden logico y determinado.

Competitividad: Capacidad que se tiene para enfrentarse al mercado con
caracteristicas diferenciales que generan valor agregado.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.



Requerimiento: Son las peticiones del cliente, lo que desea.

Cotizacion: Es el valor de un producto o servicio de un mercado econémico.

Portafolio: Carpeta o maletin de mano usado para llevar documentos, libros,
productos, etc.

Flujograma: Representacion grafica de un proceso y/o procedimiento compuesto
por simbolos que representan tareas, archivo, desplazamiento y toma de decisiones
entre otras.

Marketing: Proceso en el cual un grupo de individuos intercambia bienes y servicios
para satisfacer sus necesidades, por lo que es importante un conocimiento oportuno
acerca del tamano del mercado, volumenes de ventas, importancia y "lenguaje" de
la marca, e instalaciones, entre otros aspectos.

4.GESTION DE PRERREQUISITOS

Para la solicitud de productos o servicios se debe tener en cuenta los siguientes
documentos en el caso correspondientes:

Requisitos Estado

Requisitos para solicitar una Inspeccion Técnica — Certificado de Seguridad

Copia del RUT con fecha de generacion del afio en curso ]

Copia del Certificado de Existencia y Representacion Legal expedido por ]
la Camara de Comercio

Realizar pago parcial de $50.000 por los derechos de Inspeccion Técnica O
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Pruebas Hidraulicas

Copia del RUT con fecha de generacion del afio en curso.

Nombre del proyecto o edificacién.

Anexar copia de la licencia de construccion (Curaduria).

Uso de la edificacidn (industria, comercio, vivienda, otros).

Area total de la edificacién en metros cuadrados (m?2).

Indicar si el sistema de proteccion contra incendio tiene bomba o si es
s6lo Columna Seca.

Si hay bomba contra incendio confirmar cuantas hay, si son dos o mas
informar cuales son las areas en m? de cubrimiento de cada una de ellas.

Eventos Pirotécnicos

Carta formal de presentacion del evento solicitando el estudio de la
documentacion y expedicion del concepto de seguridad.

Plan de emergencia en papel membretado de la organizacion a cargo del
evento (original), El plan de emergencia debe incluir:

Nombre del evento, fecha y horario

Cronograma del evento.
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Aforo — control de ingreso: boletas, manillas, inscripciones, conteo, etc.

Inventario, tipo, capacidad y ubicacién de los equipos para el control de
incendios (extintores) y red contra incendio (en caso de aplicar).

Directorio (nombre, teléfonos, direccion) de los servicios de salud
cercanos al evento.

Directorio (nombres, teléfonos) de los responsables en el plan de
emergencias.

Plano de evacuacion detallado a color del escenario, con la ubicacion de:
rutas de evacuacion, salidas de emergencias, puntos de encuentro,
tarima, logistica para la atencién de una situacion de emergencia, equipos
de proteccion contra incendio, operadores de salud, ubicacion de los
asistentes con movilidad reducida, etc.

Nombre y firma del responsable general del plan de emergencia.

Certificacion de seguridad vigente emitido por Bomberos de la empresa
que realizara el servicio de logistica en el evento.

Certificacion y/o carnet individual vigente que acredita al personal de la
empresa que realizara el servicio de logistica, que estan capacitados para
el control de eventos masivos (plan de evacuacién - primeros auxilios —
uso y manejo de extintores).

Certificacion de seguridad vigente emitido por Bomberos del lugar donde
se desarrollara el evento (en caso de aplicar).

Certificacion estructural vigente de tarima, techo y/o graderia (en caso de
aplicar).
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Certificacion del operador de salud contratado para la atenciéon de los
primeros auxilios en el desarrollo del evento y tipo de ambulancia (basica
o medicalizada).

Certificacion de NO uso de gasodomésticos - gas licuado de petréleo
(GLP), liquidos inflamables - combustibles u otros gases inflamables. En
caso de que se tenga prevista la preparacion de alimentos se debe indicar
en el plan de emergencias la fuente de energia y las medidas de control.

Certificacion de NO uso de pdlvora (si va a incluir pirotecnia se debe
tramitar concepto adicional al del evento).

Eventos Pirotécnicos

Carta formal de presentacion del evento pirotécnico solicitando el estudio
de la documentacion y expedicién del concepto de Seguridad, en este
documento se debe especificar el lugar, fecha y hora evento.

Plan de Emergencia en papel membrete de la organizacion a cargo del
evento: El plan de emergencia debe incluir al menos:

Nombre del evento, fecha y horario del mismo.

Cantidad y tipo de productos pirotécnicos a usar.

Descripcion del equipo electrénico a usar en la ignicion del material
pirotécnico.

Inventario, tipo, capacidad de los equipos para el control de Incendios
(Extintores).

Plano del sitio detallado a color con la ubicacién de: material pirotécnico,
rutas de evacuacion, equipos de extincion (extintores), consola de
ignicion.
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Directorio (nombres, teléfonos de contacto) de las personas responsables ]
en el plan de emergencia.

Nombre y firma del responsable del Plan de Emergencia. (Los firmantes ]
del Plan de Emergencia asumen la responsabilidad civil, penal y demas
a que diere lugar por la no implementacion del mismo.

La implementacién del Plan de Emergencia presentando estara sujeto a
la inspeccion en campo (sitio), su incumplimiento anula el concepto de
seguridad emitido con anterioridad e implica la notificacion a las
autoridades competentes).

Hojas de seguridad (MSDS) de los productos pirotécnicos a usar. O
(Decreto 1609/2002 — NTC 4435:2010)

Certificacion y/o carnet individual vigente del personal responsable del O
evento que los acredita para la manipulacion del producto pirotécnico.

Certificacion y/o carnet individual vigente que acredita al personal O
responsable de la quema en el manejo de Extintores.

Si la empresa organizadora del evento pirotécnico tiene sede en la ciudad O
de Cali, debe contar con Certificado de seguridad vigente emitido por el
Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Cali.

Revision de Disefios de Proteccién Contra Incendios y Seguridad Humana
en Proyectos de Construccion:

Nombre del proyecto a revisar. ]

Copia del RUT de la constructora que realizara el pago de la revision y O
sera la responsable del proyecto (Rut actualizado 2020 o que su fecha de
impresion sea del aino en curso desde la pagina web de la DIAN
muisca.dian.gov.co

Cuadro del area total construida en metros cuadrados — m? ]

Copia de la licencia de |la Curaduria. O
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Estrato socio econémico del proyecto - solo aplica para viviendas.

Una vez cancelado el valor de acuerdo con la cotizacion enviada, se debe
entregar la siguiente documentacion del proyecto para ser radicada e
iniciar su revision: Copia de la tarjeta profesional del ingeniero disefiador.

Sistema de proteccién contra incendio

Localizacion de redes y extintores.

Redes generales en planta para todos los pisos.

Detalle del tanque de almacenamiento y equipo de bombeo.

Planos de detalles constructivos.

Especificaciones y memorias de calculo.

Para la revision de los rociadores

Memoria de célculo (impresa y digital)

Planos (impresos y digital)

Componente de seguridad humana NSR 10, titulo K, planos impresos y
digitales de: Plantas, Cortes, Fachadas, Cuadros de areas y Cargas
ocupacionales previstas totales y por areas.

Componente de deteccién y alarma NSR 10, titulo J.4.2, impreso y digital
de: Memoria de calculo y Planos.

Componente de iluminacion y sefializacion NSR 10, titulo K, impreso y
digital de: Memoria de calculo y Planos.
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5. CONTENIDO

Proceso
planeacion
estratégica

de

Identificar y analizar las
necesidades,

determinar objetivos,
estrategias y
actividades que
permitan el

cumplimiento de las
metas establecidas a
nivel comercial y la
satisfaccion de las
partes interesadas;
teniendo como soporte
la siguiente
informacion:

° Direccionamiento
Estratégico

e Base de datos de
clientes

e Normativa vigente

e Catalogo actual de
productos/servicio

° Politicas
institucionales.
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Jefe de gestidon

comercial de
equipos CISH, jefe
de la Academia,
Jefe de Gestidon
del Riesgo CISH

Estrategias para
implementar
partiendo de las
necesidades del
cliente.

Catalogo
actualizado.

Pagina web.

Planeacion
Estratégica.




e Base de datos de
disponibilidad del
producto/servicio

Requerimiento
del producto o
servicio

Solicitar cotizacion e
informacion necesaria
del producto o servicio
a través de los canales
de comunicacion de la
institucion, como:
correo electronico,
pagina web, linea
telefonica o atencién
presencial en los
puntos de venta
establecidos.

Nota: De acuerdo a la
unidad de negocio
requerida, al momento
de la solicitud, se debe
anexar los documentos
e informacién segun lo
relacionado en el punto
namero 4. Referencias
de este procedimiento.

Cliente

Registros control

de llamadas
telefonicas,
correo
electronico,
formato de

requerimiento.

Contactar al
cliente

Para los casos de
Academia y Gestion
Comercial de
Equipos

Contactar al cliente por
medio de los canales
de comunicacién, para
profundizar sobre sus
requerimientos y poder
asi cumplir con sus
expectativas.

Asesor Comercial

Acta de Gestion
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Para los casos de
Gestion del Riesgo
CISH

Contactar al cliente
para dar informacion
respecto a las fechas
para llevar a cabo la
inspeccion.

Auxiliar de Registros control
Programacion de llamadas
telefénicas.

Capacidad de
respuesta

Para los casos de
Academia y Gestion

Comercial de
Equipos

Verificar la
disponibilidad de los
recursos como:
personal, planta,
equipos y
herramientas, los

cuales permiten dar
respuesta oportuna y
efectiva al cliente.

Para los casos de
Gestion del Riesgo
CISH

Asignar visitas de

seguridad a
establecimientos  de
acuerdo con la
cantidad de
inspectores y fechas
programadas.

Asesor Comercial y Jefes de cada
unidad de negocio
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Elaboracion |Para los casos de| Asesor Comercial |Registros control
de Ofertas |Academia y Gestion de llamadas
Comercial de telefénicas,
Equipos correo
(Cotizacion o electrénico,
Contrato) _ formato de
Realizar una requerimiento.
presentacion formal del
producto o servicio con
el catalogo, con las
caracteristicas y
materiales del producto
(cuando aplique).
Nota: La informacion
sera entregada a
través del medio que el
cliente solicite y a quien
le asigne dicha
recepcion de
comunicacién para la
culminacion del
proceso.
Para los casos de Gestion del Riesgo CISH
*No Aplica
Aceptacion, |Para los casos de la Cliente Correo
modificacion o | Academia y Gestion electronico y Acta
rechazo de la | Comercial de de gestion.

Oferta

Equipos:

e Aceptacion de
la oferta:
Mediante correo
electrénico o de
manera fisica, el

cliente hace
entrega de la
orden de
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compra, orden
de servicio o
contrato.

e Modificacion
de la oferta:

Mediante
llamada
telefonica o]
segunda visita al
cliente, se
determinan los
ajustes
requeridos por
el mismo.

e Rechazo de la
oferta:
Mediante correo
electrénico o]

documento
emitido por el
cliente, se
cancela el
proceso.

Nota: Si el cliente
determina un cambio
en el producto, el
asesor procedera a
enviar una nueva
cotizacion.

Para los casos de Gestion del
Riesgo CISH

e No Aplica
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Legalizacién
de la Oferta

Realizar la legalizacion

de la compra del
producto o0 servicio,
con las partes

interesadas, segun la
aceptacion de la oferta
por parte del cliente.

Cliente y Asesor
Comercial

Orden de compra
0 contrato
firmado

Ejecucion de
la oferta

Para los casos de| Coordinador de |Informe del curso
Academia capacitacion e y factura
Instructores

Llevar acabo los cursos

de acuerdo con las

fechas 'y horarios

establecidos.

Gestion Comercial de| Asesor Comercial Factura

Equipos

Generar orden se

servicio en caso de

produccion y/o

preparacion de los

productos a

comercializar, de

acuerdo a

procedimiento de

produccion

Para los casos de Inspector y Informe de

Gestion del Riesgo Auxiliar de Inspecciones,

CISH Seguridad Informe de

revision de

] proyectos y

Inspecciones certificados

Técnicas correspondientes.

Realizar la visita de

acuerdo a la

programacion, genera
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informe de inspeccion
con las debidas
recomendaciones  (Si
aplica), emitir
certificado de
inspeccion si el cliente
cumple con todos los
requisitos segun el
informe.

Pruebas Hidraulicas:

Revisién de
Proyectos: \Verificar
planos y memorias de
acuerdo con los
proyectos
presentados, cumplan
con los requisitos
establecidos.

Eventos masivos:
Verificar que tanto la
informacion

presentada con el lugar
o sitio donde se va a
llevar acabo el evento

cumpla con los
requisitos

establecidos; de
acuerdo a los

resultados de la
verificacion se genera
certificado de
aprobacion del evento.

Nota: Se podra
solicitar cita para dar
soluciones a
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inquietudes o explicar
el proyecto.

Liquidacién

Para los casos de la
Academia y Gestion
Comercial de
Equipos

Realizar pago de
acuerdo las
condiciones

comerciales o contra
actuales determinadas
en dichos documentos.

Cliente

Consignaciones y
facturas
canceladas

Para los casos de
Gestion del Riesgo
CISH

Realizar el pago
posterior a la
inspeccion técnica,
teniendo en cuenta el
cumplimiento de los
requisitos.

Nota: Para todas las
unidades de negocio el
pago se puede realizar
en efectivo o tarjeta de
crédito/débito en los
puntos de venta
autorizados; también
podra hacer
consignacion bancaria
a la cuenta del Cuerpo
de Bomberos
Voluntarios de Cali de

Cliente

Consignaciones y
facturas
canceladas
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acuerdo con los
servicios prestados.
Seguimiento y|Segun la unidad| Jefe de gestion |Encuestas de
control  (Post|responsable se comercial de satisfaccion,
venta) realizara ell equipos CISH, [Indicadores y
seguimiento del jefe de la Programaciones
producto o servicio|Academia, Jefe de|Post venta en
prestado, ademas se Gestion del base de Datos
llevara un registro de Riesgo CISH registros de

control de acuerdo con
los servicios prestados.

seguimiento y
control.
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B. FLUJOGRAMA
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1. REFERENCIAS

e NTC ISO 9000:2015: Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos vy
vocabulario.

e NTC ISO 9001:2015: Sistemas de gestidon de la calidad — requisitos.
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Anexo J. Procedimiento para la gestion de PQRS y acciones correctivas para
servicio no conforme

Caodigo: FM-
PROCEDIMIENTO eme-
Version 01
. Fecha de
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PQRS Y Emisiéon:
ACCIONES CORRECTIVAS PARA SERVICIO NO
CONFORME Fecha
Actualizacion:

1. OBJETIVO

Definir las actividades para el manejo de los hallazgos reconocidos como como no
conformes, defectos (producto no conforme), actos inseguros, condiciones
inseguras. Asi mismo, para la gestidén de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y derechos de peticion presentada por las personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, esto con el fin de reducir el impacto generado a las
partes interesadas y reconocer oportunidades de mejora.

2. ALCANCE
Inicia en el manejo de los servicios/productos identificados como no conformes y la
radicacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones y termina

con el tratamiento de las no conformidades y la respuesta oportuna del asunto
informado en la radicacion.

3. DEFINICIONES

Accién Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa (s) de
una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accién Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa (s) de
una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correccion. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una
correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.



Concesién: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con
los requisitos especificados. Es la accion tomada sobre un producto o servicio no
conforme, en donde se le informa al usuario/cliente que el servicio no cumple total
o parcialmente alguna(s) de las especificaciones, para que el cliente/usuario
receptor de este servicio y/o producto decida si lo acepta asi bajo esas
circunstancias (es decir si el usuario/cliente se retracta de alguna de sus
especificaciones o requisitos exigidos para con el servicio/producto), en donde
igualmente el usuario/cliente lo puede aceptar asi con o sin reparacion (en donde
se debe definir quien asume el costo de reparacion).

Control de no-conformidad. Acciones emprendidas respecto a una situacién no
conforme con el propésito de resolver la no conformidad.

Cliente: organizacion, entidad o persona que recibe un producto o servicio.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Falla: Defecto del producto o servicio que genera un proceso que afecta su calidad
y ocasiona incumplimiento de sus especificaciones o requisitos con el cliente
(usuario o beneficiario) de los servicios, pérdida de tiempo, sobrecostos, etc.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito. Son todas las novedades que
generan insatisfaccion a los usuarios afectando la eficacia, eficiencia y efectividad
en los productos y/o servicios que ofrece el BCBVC. Las no conformidades pueden
ser: Externas: las que son detectadas por los usuarios y se convierten en quejas o
reclamos. Internas: las que son detectadas por el personal de la Unidad durante
visitas, auditorias, operativos, seguimiento y evaluacion de los productos y/o
servicios.

Peticion: Cualquier solicitud que el cliente/usuario le haga al prestador del servicio,
relacionada al servicio que suministra.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto o servicio no conforme: son los productos y/o servicios que ofrece la
Unidad y estan incumpliendo con los requisitos establecidos.
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Queja: Es la manifestaciéon de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion a la presunta conducta irregular realizada por uno
o varios funcionarios del BCBVC, en el desarrollo de sus funciones.

Registro: Formato diligenciado de una accion determinada en un proceso del
sistema de gestion de calidad del BCBVC, para evidenciar la ejecucion de
actividades o la obtencién de resultados planificados.

Reclamo: Es la manifestacion ya sea general o particular, referente a la prestaciéon
indebida de un producto o a la inatencién oportuna de una solicitud

Rechazo: Es la no aceptacion del servicio o producto por no cumplir las
especificaciones y parametros establecidos por el cliente y/o la organizacion.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion o realizacién prevista (se pasa el
servicio/producto no conforme por una operacion fuera de los procesos normales
de la operacion, en donde también se puede dar el caso que al realizar esta
operacion, una o mas de sus especificaciones no queden del todo conforme pero
no se le afecte su utilizacion o uso de prestacion inicialmente previsto).

Reclasificar: Reasignar el producto/servicio no conforme con especificaciones
diferentes a las iniciales pero que puede servir para otro cliente diferente al
originalmente previsto o que se le puede dar al producto/servicio un uso diferente al
inicialmente previsto.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para volverlo
conforme con las especificaciones inicialmente pactadas o definidas con el
usuario/cliente, en donde el no conforme se vuelve a pasar por uno o varios
procesos normales de la cadena productiva de la operacion de prestacion del
servicio hasta lograr su conformidad. (Nota. Se debe re inspeccionar el producto y/o
servicio reprocesado para verificar su conformidad).

Rechazo: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su
uso inicialmente previsto.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con
los requisitos.
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Requisito: Necesidad o expectativa establecida en torno a un producto o servicio
generalmente implicita u obligatoria.

Satisfacciéon del usuario: percepcion del usuario sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y expectativas.

Servicio/Producto: Resultado de llevar a cabo actividades para satisfacer los
requerimientos del usuario/Cliente.

Tratamiento: Accion tomada para eliminar un producto no conforme.

Verificacion: Confirmacion mediante aportacién de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.

4. RESPONSABLES
Es responsabilidad del Coordinador de Mejoramiento Continuo el cumplimiento de

este procedimiento, al igual que los lideres de procesos y los jefes de cada
departamento.

5. NORMA O POLITICA

e Toda PQRS, debe ser enviada al correo electrénico
coordinacionmejoramiento@bomberoscali.org.

6. CONTENIDO

Secuencia de etapas Actividad Responsable Documento/ registro
Un
servicio/producto
no conforme se Formato “Reporte
presenta cuando se del

1. Deteccion del

. . incumple uno de los
servicio/producto

Todos los funcionarios | Servicio/Producto No

requisitos ara “ _
no conforme a par conforme. “(FM — GC

prestar el servicio —04).

de manera

oportuna y

confiable sin lograr
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la satisfaccion al

cliente.  Cualquier
funcionario del
BCVBC que
identifique un
servicio no
conforme, debe

comunicarlo al lider
de proceso y
registrarlo en el
Formato “Reporte
del
Servicio/Producto
No conforme. “(FM
—GC-04).

2. Registro y
tratamiento del
servicio/producto
no conforme

Gestionar que se
traten y solucionen
todos los servicios
no conformes
detectados en el
proceso o durante
la prestacion del
servicio, tomando
las acciones
pertinentes para
subsanar estos. Los
servicios no
conformes deben
ser informados al
coordinador de
calidad y llevados al
comité de calidad
para tomar acciones
correctivas

Lider de proceso,
coordinador de
calidad

Formato “Reporte
del
Servicio/Producto No
conforme. “ (FM —
GC-04).

3. Trazabilidad

Si el producto no
conforme se ha
presentado en
forma recurrente,
dependiendo de su
naturaleza (es una
falla interna de la

Lider de proceso

Formato “Reporte
del
Servicio/Producto No
conforme. “(FM — GC
- 04).
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organizaciéon o0 es
una falla externa
gue NO depende de
nosotros pero nos
afecta); o si el
producto o servicio
no conforme afecta

severamente la
prestacion del
servicio o] el

proceso, generando
reclamaciones de
los usuarios o

impidiendo su
entrega a
satisfaccion los

Lideres de Proceso
deberan  plantear

las acciones
correctivas que
eliminen la no
conformidad o
potencial y/o sus
causas.

De acuerdo al analisis de trazabilidad realizado, los lideres de proceso plantean las
acciones correctivas que eliminen la no conformidad o potencial y/o sus causas.

6.1 DILIGENCIAMIENTO DEL FORMATO “CORRECION - ACCIONES
CORRECTIVAS" (FM-GC-06)

Durante el diligenciamiento se tiene en cuenta las siguientes apreciaciones:

e El contenido de los campos correspondientes a fecha hallazgo, Requisitos de
Norma, proceso afectado, hallazgo y/o situacion, en el caso de auditorias internas
seran diligenciados por el Auditor lider.
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e Se evalua el tipo de accion, puede ser: correctiva, preventiva o de mejora, en el
caso que se haya tomado alguna correccion esta hara parte de la accion o acciones
correctivas correspondientes.

Secuencia de Documento/
etapas Actividad Responsable registro
El hallazgo es wuna situacién
indeseable o que puede ser
mejorada.
El origen o fuente de la accién puede
ser:
e Auditorias internas y externas de
calidad
_ e No conformidades reportad.as por FORMATO
1. identificacion | |os responsables de la prestacién del “CORRECION —
de los hallazgos | servicio Lider de ACCIONES
s evsones por e des drcién | 100 | compecnues
. (FM-GC-06)
gestion
e Encuestas de la satisfaccion del
cliente
* Quejas, reclamos o sugerencias
e Informe del producto y/o servicio
no conforme
. Incidente de trabajo
* Informe Inspecciones Planeadas
Lider de
proceso, El
Coordinador
de calidad o
quien el FORMATO
2. Anilisis de la An'a!lzar las causas que estan| designey el CORRECION -
causa raiz originando eI. hallazgo por el cual se| [ider de ACCIONES
genera la accion. auditoria CORRECTIVAS"
interna de (FM-GC-06)
calidad
presta apoyo
en caso de
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que el lider

lo solicite
Identificadas las causas se propone
3. Definir el plan | U7 Plan de mejoramiento  que FORMATO
de permita tnltlga.r 9 eliminar las causas , “CORRECION —
. . que estan originando el hallazgo. Lider de
mejoramiento- Este plan de mejoramiento describe proceso ACCIONES
correccion . CORRECTIVAS"
propuesta las act|V|dade§, ‘ responsables, (FM-GC-06)
recursos, metas, indicador y fechas
de inicio y finalizacién de la accidn.
Previa formulacion del plan de
mejoramiento del respectivo
proceso, con el fin de validar las
acciones propuestas para asegurar
gue se mitigue o eliminen las causas
del hallazgo, se convoca a una mesa FORMATO
. de trabajo, dentro de los 15 dias , “CORRECION -
‘;'c\c’;::]deasr habiles siguientes. Al finalizar la :':joec;‘:s ACCIONES
validacién y tomando en CORRETIVAS"
consideracion las sugerencias (FM-GC-06)
propuestas que el lider crea
oportunas al plan de mejora, se
indica cual es la acciéon correctiva
propuesta y las fechas en las cuales
se realizara.
5. Envi6 del plan Una_ vez v?lidadas las accliormes son EORMATO
de acciones envufldas ,\/l.a correo eIectronlco y en , “CORRECION —
. medio fisico al coordinador de| Liderde
correctivas, . , ACCIONES
preventivas y de calllglad, (.jen.tro de los tres dias| proceso CORRECTIVAS"
. habiles siguientes a la mesa de
mejora ) (FM-GC-06)
trabajo.
Se revisan que todos los campos del FORMATO
6. Revision de la registro. de acciones .correctiva,s, Lider de “CORRECION -
solicitud preventivas y de mejora estén oroceso ACCIONES
debidamente  diligenciados; las CORRECTIVAS"
acciones propuestas deben ser (FM-GC-06)
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coherentes con los hallazgos y se
encuentre  conforme con o
establecido en la mesa de trabajo. La
coordinacion de calidad revisa en 5
dias habiles maximo estas
solicitudes. (En caso de que las
acciones propuestas no se ajusten a
lo establecido anteriormente, se
devolveran al Lider del proceso para
lo pertinente y en tiempo maximo de
2 dias habiles efectuar nuevamente
el envio al Auditor lider de calidad.)

7. Desarrollo de
acciones

Se implementan las acciones
descritas anteriormente, dentro de
los plazos establecidos., Si el plan de
mejoramiento requiere del apoyo de

correctivas, X Lider de
reventivas o de otras  dreas/procesos para la r0Ceso
P meiora ejecucion de las actividades, la P FORMATO
‘o liestas persona responsable de solucionar la “CORRECION -
prop no conformidad debe coordinar las ACCIONES
mismas para su cumplimiento. CORRECTIVAS"
(FM-GC-06)
Se realiza seguimiento periddico a las
acciones correctivas, preventivas o
e de mejora propuestas, de forma tal ,
8. Seguimiento J p. P . Lider de
gue le permita dar cumplimiento a
del plan de las metas y tiempos establecidos proceso y/o
mejoramiento fct yI d'I'p mient d\1 referente FORMATO
_e ectuar e iligenciamiento _ e “CORRECION —
|nstrt{mento enunciado ACCIONES
anteriormente. CORRECTIVAS"
(FM-GC-06)
Se realizan seguimientos
trimestrales a la implementaciéon de
9. Seguimiento |las acciones correctivas, preventivas .
.. . . . Coordinador
al cumplimiento |y de mejora. Para tal fin mediante .
. L . , de calidad
de acciones | comunicacioninformara a los Lideres Reporte de
de proceso de dicha actividad, con el hallazgos y
propdsito de coordinar con el mejoras
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Referente del drea correspondiente,
fecha y hora de Ila visita de
seguimiento.

El Auditor lider de calidad le solicita
al Lider del proceso o Referente los
registros de las acciones
implementadas o en ejecucion,
teniendo en cuenta que su
cumplimiento se demuestra
mediante hechos y/o datos
(evidencia objetiva) con el fin de
verificar  que el plan de
10. visita de | mejoramiento se haya | Auditor lider
seguimiento |implementado y que estas acciones| de calidad
hayan sido eficaces. Si no fueron
eficaces las acciones el Lider del
proceso y equipo de trabajo
analizaran nuevamente las causas
raices. El Auditor lider presenta el
grado de avance en la

implementacion de las acciones a la Reporte de
alta direccion de la institucidon de hallazgos y
manera periddica. mejoras

En caso de ser efectiva la accién
correctiva, preventiva o de mejora
11. Cierre de las | implementada se registra su cierre y| Lider de

acciones se relacionan las observaciones, proceso
evidencias y comentarios finales. Reporte de
hallazgos y
mejoras

Algunas fallas en el servicio son detectadas por el cliente y comunicadas a la
institucion, para cual se sigue la metodologia descrita en el siguiente instructivo
“Atencion de Quejas y Reclamos “(IN - GC - 01).
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DOCUMEN

SECUENCIA RESPONSA TO/
DE ETAPAS ACTIVIDAD BLE
REGISTRO
Se recibe las quejas y reclamos del
cliente/usuario en fisico, diligenciando
el formato “Informacion Quejas- Jefes de
1. Recepcion Reclamos” — FM-GC- 08 o enviadas por departament Correo
de la pqrs correo electrénico 0. Reporte ;je
(coordinacionmejoramiento@bombero Cliente Hallazgos
scali.org). Los PQRS que se reciben en Externo e
fisico son comunicados al Coordinador Interno.
de calidad quien remite este formato al
Lider de proceso.
VERIFICACION DE DATOS
Se confirman los datos del cliente que
ha manifestado la PQRS, con el
personal que género el reporte de este.
CONTACTO Coordinador
(2:or? ?: Toa;:t()e De acuerdo con el registro se contacta _ de _ Corr’eg
afectada. al cliente para poder tener mayor | Mejoramient | electrénico
ampliacion de la informacién vy oC.
direccionar adecuadamente para una
respuesta mas efectiva.
Esta primera respuesta se envia por
correo electronico a los datos
suministrados por el cliente.
Coordinador
de
_ 3 Se realiza investig.acién de lo ocurrido | Mejoramient Reporte de
3: AS|gnaC|on con las partes involucradas, y se oC. Hallazgos y
direccionamie | genera analisis de causa y propuesta Mei
nto de la pgrs | de plan de accion Jefes de joras
departament
o
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Reporte de
De acuerdo con la propuesta del plan Hallazgos y
4. Respuesta | de accion, se informa mediante correo | Coordinador Mejoras,
a clientes electronico al cliente la solucion dada a de Correo
su PQRS, Mejoracmient electronico
oC.

6.2 REVISION POR LA DIRECCION

Anualmente Comando realiza una revisién del SGC para asegurar su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. Se revisan las oportunidades de mejora y se
identifican las necesidades de efectuar cambios en el SGC y se documentan en el
Formato “Acta Comité de Calidad” — FM-GC-07.

Se plantean las acciones correctivas correspondientes de acuerdo a las situaciones
identificadas en la revision y se registra en el Formato “Correccion — Acciones
correctivas “— FM-GC-06.

6.3 REVISION DE LAS TENDENCIAS DE LOS INDICADORES

Los lideres de Proceso presentan trimestralmente los informes de gestion y se
presentan en reunién de Comité de Calidad. De acuerdo a este analisis se plantean
acciones correctivas cuando es necesario, las cuales se registran en el Formato
“Correccién — Acciones correctivas“— FM-GC-06.

El Coordinador de Calidad entrega al responsable del seguimiento dicho formato.

6.4 ENCUESTAS DE SATISFACCION

Anualmente se elabora un informe de la percepcion de los usuarios y clientes
contratantes y se debe realizar un analisis donde se identifican debilidades,
oportunidades y fortalezas de la organizacion y se plantean acciones correctivas
como respuesta aquellas situaciones y se registran en el Formato “Correccion —
Acciones correctivas“ — FM-GC-06.
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6.5REEVALUACION DE PROVEEDORES

Anualmente se realiza una reevaluacion a los proveedores de la organizacion para
garantizar que la calidad de los productos y servicios suministrados por ellos, con el
fin de que mantengan el nivel de calidad esperado. Como resultado de esta
evaluacion se identifican debilidades u oportunidades de mejora, se plantean
acciones correctivas necesarias y se registran en el Formato “Correccidén — Acciones
correctivas “— FM-GC-06.

El Coordinador de Calidad entregara al responsable del seguimiento dicho formato
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Anexo K. Dispositivas del programa de comunicaciones corporativas para
difundir los temas relacionados con el sistema de Gestion de Calidad
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Anexo L. Reporte de Hallazgos y Mejoras
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