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I.  CONTROL DE CAMBIOS

Numero de GLlEm(LY, Fecha de
i Parrafo / Tabla / Nota | Supresion (S) Cambios Realizados .
Capitulo .. cambio
Revision (R)
I-VIII Todo el documento Elaboracion del procedimiento 19/09/2014
Responsable de la Gestidn de
incidencia de llamadas SIS ECU 9-1-1,
viil Entrada/proveedor Responsable de la Gestion y Atencidn 03/09/2015
de Emergencia.
Vil Entrada/insumos Al Res'p’onsable dela G.est|on y 03/09/2015
Atencion de Emergencia.
L. Medios de comunicacion
VIl Recursos/tecnoldgicos radiofrecuencias, telefonia. 03/09/2015
Vil Recursos/humanos Gestores de emergencias. 03/09/2015
5. Proceder conforme al Instructivo
para el Proceso de Atencion y
Resolucié Il
Vi Procedimiento €s0 uuoh de llamadas de 03/09/2015
Emergencia.
6. Proceder conforme a los Protocolos
establecidos.
- Encabezado Actualizacion Cédigo 12/07/2016
I-VIl Todo el documento Revision del procedimiento 30/08/2019
- Caratula y encabezado Cambio del nombre procedimiento 22/05/2023
VIl Todo el documento Todo el documento 22/05/2023
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OPERATIVO DEL CB-DMQ.

I. OBJETIVO:

Gestionar y administrar la respuesta oportuna del recurso operativo del CB-
DMQ a través de una eficaz coordinacién intra e interinstitucional,
optimizando el tiempo de despacho, a fin de atender y dar solucién efectiva
a escenarios de emergencia, producto de la cristalizacién de eventos
adversos de origen natural, antrépico o complejo, que generan riesgo a la
comunidad y al medio ambiente en el DMQ.

1. ALCANCE:

INICIO: Ingreso de la solicitud de auxilio a través del nUmero de emergencias
9-1-1 u otro medio de comunicacidn (radial, telefénica).
FIN: Clasificar y registrar el caso, cierre y manejo estadistico.

IV. BASE LEGAL:

1. Constitucién de la Republica del Ecuador.

2. Decreto Ejecutivo 988 de creacién del SIS ECU 911.

3. Ley de Defensa Contra Incendios.

4. Ley de Amparo al paciente.

5. Ordenanza Municipal N°39.

6. Ordenanza Municipal N°114.

7. Estatuto Organico por Procesos CB-DMQ vigente.

8. Reglamento de incorporacién de unidades de APH al Servicio Integrado

ECU 911.

V. RESPONSABLE (S):

Gestor de incidencia y/o Radio despacho, Médico, Coordinador de Grupo,
Coordinador Institucional, Oficial de turno, Responsable de la Gestién de la
Unidad Central de Emergencias CB-DMQ.

VI. DEFINICIONES:

e SIS ECU 9-1-1.- Servicio Integrado de Seguridad ECU 9-1-1

e COE-M.- Centro de Operaciones de Emergencia del Distrito
Metropolitano Quito.

e CB-DMAQ. - Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito.

e P.N.- Policia Nacional.

e MSP. - Ministerio de Salud Publica.

e CRE. - Cruz Roja Ecuatoriana.

e Accidente. - Suceso fortuito que puede producir perjuicios o dafios
personales, alterar el curso regular de los acontecimientos, o dafar a las
personas, bienes o el entorno. Los accidentes suelen ser atendidos por
entidades y servicio de respuesta y socorro locales.

e Call Center de Emergencias (Central de atencién telefénica de
emergencias). — Es un centro de recepcién de llamadas de emergencia,
cuya caracteristica principal es “servicio centralizado telefonicamente”,
donde los ciudadanos pueden reportar situaciones de riesgo.

¢ Incidente. - Tipo de perturbacidn puntual y de impacto limitado, que no
altera gravemente el funcionamiento de un sistema o munidad. Los
incidentes son atendidos por entidades y servicio especializados de
respuesta y socorro.

¢ Insitu. - Expresidn latina que significa en el sitio en el lugar.

e Emergencia. - es una situacion que presenta un riesgo inmediato para la
salud, vida, propiedad o medioambiente y requieren intervencion
urgente, lo que permitira prevenir y mitigar el escalamiento del impacto
negativo.
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OPERATIVO DEL CB-DMQ.

o Evento adverso (Operaciones). - Una emergencia es un evento al
cual se puede responder mediante el uso de recursos disponibles
localmente.

o Meédica. - Es cualquier condicion de salud que, a la falta de asistencia
médica, conduciria a la muerte en minutos, lo que exige la aplicacién
de inmediata de acciones de soporte vital y primeros auxilios por
ende requiera de atencioén in situ, al igual que su transporte a casas
asistenciales mas préximas, indistintamente de la capacidad de
respuesta y disponibilidad, para la estabilizacién del paciente.

e Paciente. - Del latin pati/patior (sufrir), que es el que padece una
enfermedad, indistintamente de la causa.

e Respuesta. — Aplicacion de procesos y procedimientos, como recursos y
capacidades operativas institucionales o interinstitucionales, utilizados
en la atencidn inicial, lo que permitird minimizar el impacto negativo,
provocados por la cristalizacién de un incidente, accidente o evento
adverso, en el ciclo vital de las personas, en los bienes o medios de
subsistencia, como en el medio ambiente.

e Urgencia. - es la aparicion fortuita (imprevisto o inesperado) en cualquier
lugar o actividad de un problema de causa diversa y gravedad variable
gue genera la necesidad inminente de atencidn por parte de los grupos
y personal de primera respuesta, responsables de la seguridad integral.

o Eventos adversos (Operaciones). - son eventos extraordinarios que
originan destruccion de bienes materiales y/o en el medio
ambiente, pueden ocasionar y alterar el ciclo vital de las personas.

o Médica. - Es cualquier condicién de salud que ponga en riesgo la
vida del paciente y que por ende requiera de atencién médica in
situ, al igual que su transporte a casas asistenciales mas préximas,
considerando la capacidad de respuesta y disponibilidad.

e Victima. - Todo ser vivo sea este, persona, animal y la naturaleza en su
ambiente, que sufre un dafio o que muere a causa de los maltratos o
actos nocivos de otro, o como consecuencia de algun hecho adverso
como un incidente, accidente o un desastre natural, suceso ajeno o
fortuito.

e Unidad Central de Emergencias de Bomberos: Es el medio de
comunicacion que tiene el CBDMQ, para organizar la atencion de
incidentes y/o emergencias, acciones independientes del o los CALL
CENTER o Centros de Recepcién de Llamadas, considerando su funcion,
mismo que reciben y tramitan (direccionan) la llamada de emergencia,
del “usuario” o “alertante”, a la entidad encargada de la atencion, para
el efecto el CBDMQ, de acuerdo a los servicios ofertados, su misién y las
dispuestas por Ley.

e Plataforma de radiocomunicacion de misidon critica. - Son redes,
sistemas o plataformas de telecomunicaciones, en aplicacion de
tecnologias y soluciones de misidn critica, paralelas a las convencionales,
cuyo uso durante una catastrofe, atentado, desastre natural, pandemia
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o0 ante una situacion de emergencia, que perturbe la seguridad
ciudadana, garantizan la “comunicacién” a o entre los grupos y personal
de primera respuesta, responsables de la seguridad integral, que
responden a situaciones en las cuales es fundamental proteger la
integridad fisica de las personas, la propiedad y el medio ambiente. Son
caracteristicas principales; 1.- Interoperabilidad; 2.- Confiabilidad; 3.-
Altamente seguros; 4.- Robustos; 5.- Alta disponibilidad; 6.- Innovadores
y 7.- Escalables.
Cobertura. - Se refiere al area geografica en la que se dispone de un
servicio. Suele aplicarse a comunicaciones radioeléctricas, para efectos
de esta prueba sera “la distancia entre el elemento amplificador (nodo)
y el terminal”.
Sistema de grabacidn de registros de voz (EVENTIVE): Sistema dedicado
y de uso exclusivo, es decir, capta el audio producto del trafico, de las
comunicaciones hechas dentro del proceso de atencidn de emergencias,
de las areas operativas (Siniestros y Prehospitalaria), bajo esa premisa, la
informacidn almacenada, tiene validez legal.
Sistema de integracidn e Inter operatividad ACU: Permite la integracion
multiple y simultanea de sistemas de radio convencionales y digitales,
indistintamente del rango de frecuencias, en HF, Fijo Mévil Terrestre
(LMR), VHF, UHF, Trunking (APCO-25, Tetra, 800-900 MHz), telefonia fija,
PSTN y celular, Satcom, entre otros.
VIl. PROCEDIMIENTO
No. ACTIVIDADES RESPONSABLE
. Re.ce.ptar y proce§ar la llamada (fle emerggnua. (Determinar la Servidor Gestor de incidencia
p_rlorld:i\d de la misma emergencia-urgencia-no emergente y su y/o Radio despacho.
tipologia)
éCorresponde a los servicios ofertados por el CB-DMQ?
NO: FaC|I|t'ar |nd|ca'C|or'1es ' IaI usgano y proceder con la Servidor Gestor de incidencia
2 |transferencia a la institucion articulada al SIS ECU 9-1-1 .
y/o Radio despacho.
competente.
Transferir la ficha electronica ECU a la Institucion que | Servidor Gestor de incidencia
3 | corresponda, indicar el tipo de evento a ser tratado y facilitar y/o Radio despacho.
informacion.
4 Gestionar respuesta correspondiente acorde a su competencia | Instituciones de Asistencia-SIS
y requerimiento del usuario. ECU 9-1-1
5 | Retroalimentar la “Ficha ECU 9-1-1". Ir a la Actividad N° 23 servidor Ges'tor de incidencia
y/o Radio despacho.
. i L . Servidor Gestor de incidencia
6 | SlI: Gestionar el tratamiento inicial a la emergencia. .
y/o Radio despacho.

Pagina 7 de 18

Documento Controlado CBDMQ — SGC

Version Vigente publicada en INTRANET-CBDMQ
Toda Impresion es un Documento NO CONTROLADO



https://es.wikipedia.org/wiki/Geograf%C3%ADa

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: M04-SP01-P05

CBDMU PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE )
EMERGENCIAS Y DESPACHO DEL RECURSO PAGINA: 8 de 18
OPERATIVO DEL CB-DMQ.
Prlorlzar,. f:la5|f|car y reglstrar qu tipo .de everl,to Servidor Gestor de incidencia
7 | adverso/incidente/emergencia y servicio requerido (Gestidn

Sanitaria/Sinestros).

y/o Radio despacho.

Brindar al usuario instruccién de cdmo actuar ante la ocurrencia

Servidor Gestor de incidencia

8 |de un evento adverso/incidente/emergencia, acorde al servicio .

. . . , ) y/o Radio despacho.
requerido, drea de competencia y a titulo profesional.
éSe requiere enviar recurso operativo al lugar?

9 NO: Resolver la emergencia en forma remota (via telefénica- | Servidor Gestor de incidencia
radio-mensajes de texto, etc.). Ir a la actividad N.2 23. y/o Radio despacho.

10 SI: Emitir alerta y solicitar el despacho del recurso operativo | Servidor Gestor de incidencia
especifico al requerimiento. y/o Radio despacho.
Mantener la comunicacién con el usuario e interactuar, . L .

. ) . o .. | Servidor Gestor de incidencia

11 |facilitando “Instrucciones Pre-arribo” acorde con el servicio .

. , . . L y/o Radio despacho.
requerido y a titulo profesional. (Sanitario y/o Siniestros).

12 Realizar el seguimiento del desplazamiento del recurso| Servidor Gestor de incidencia
operativo despachado, desde su salida hasta su arribo. y/o Radio despacho.
Retroalimentar al Recurso Operativo "despachado, durante el i o .

. . . . L . | Servidor Gestor de incidencia

13 | desplazamiento al sitio de ocurrencia con informaciéon y datos ", .

. . y/o Radio despacho.
sobre la evolucién de la emergencia

14 Solicitar evaluacién preliminar sobre la evolucién del evento Servidor Gestor de incidencia
adverso/incidente/emergencia. y/o Radio despacho.
éLa intervencion necesita mayor recurso u otros servicios
institucionales y/o la participacién de las instituciones
articulada SIS ECU 9-1-1?

. Servidor responsable de la

15 |SI: Informar a la Sala de Comando de Incidentes. . p )

Coordinacion Operativa

16 Despachar vy registrar el recurso institucional adicional-| Servidor Gestor de incidencia
requerido. y/o Radio despacho.

17 | Coordinar y realizar el seguimiento del apoyo requerido con la| Servidor responsable de la
Institucion competente al que pertenece el recurso. Coordinacion Operativa

. . . Servidor Gestor de incidencia

18 | NO: Continuar con el monitoreo y seguimiento del evento. .

y/o Radio despacho.
éSe solucioné el evento adverso/incidente/emergencia?
NO: Transferir el "Riesgo", informar y solicitar la activacién del .
-, ) Servidor responsable de la
19 | o los Protocolos del o los Subproceso de Gestidon Operaciones, a o, i
, Coordinacién Operativa
través del Puesto de Comando.
Actualizar datos del evento, su evolucidn, asi como, del Recurso . L .
. , .. Servidor Gestor de incidencia

20 |[Humano, material y de vehiculos en el lugar. Ir a la actividad .

. y/o Radio despacho.
N°13
21 SI: Declarar por finalizado el seguimiento de la atencién por la| Servidor responsable de la

determinacidn del cierre de operaciones In situ.

Coordinacion Operativa
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OPERATIVO DEL CB-DMQ.
Registrar y validar tiempos (despacho, arribo, fin de
2 operaciones), como el tratamiento y solucién dada al| Servidor Gestor de incidencia
evento/incidente/emergencia, asi como del recurso presente y/o Radio despacho.

23 | Clasificar, registrar y enviar caso a estadisticas.

Servidor Gestor de incidencia
y/o Radio despacho

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Externos:
Requirente/Alertante/Solicitante;
SIS ECU 9-1-1
INVOLUCRADOS: Instituciones de asistencia médica (Hospitales Publicos y Privados)
Internos:
Servidor asignado del subproceso de la Central de Emergencia: Gestor de
incidencia y/o Radiodespacho (Sanitario / Operaciones),
Grupos operativos del CBDMQ, (Operaciones y Sanitaria)
FRECUENCIA: Diario por requerimiento de solicitud de auxilio por emergencias.
EXTERNOS.
CALL CENTER SIS ECU 9-1-1 (Centro de atencidn telefénica)
PROVEEDOR: por requerimientos y necesidad del solicitante (Comunidad).
Servidores procesos sustantivos.
Solicitud de auxilio a través del nimero de emergencias
INSUMOS: 9-1-1, transferida a la Unidad Central de Emergencias CB-
DMQ, o por medio de ingreso radial, telefénico.
Usuarios finales
e SISECU 9-1-1.
e Comunidad del DMQ.
CLIENTE: e Grupos operativos del CBDMQ, (Aéreo, Siniestros y
Prehospitalaria).
SALIDA: e Instituciones de asistencia médica (Hospitales Publicos y
Privados).
Atencidn de llamadas de emergencia y eventos adversos
PRODUCTO: (Gestiébn 'y coordinacion despacho de respuesta a

emergencias; registros de la informacién de seguimiento y

evolucion de los eventos).
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OPERATIVO DEL CB-DMQ.

RECURSOS:

TECNOLOGICOS:

Plataforma SIS ECU nuimero piloto tipo (1XY) 9-1-1.
Sistema ficha electrénica ECU 911.

Plataforma de radiocomunicaciones de misidn critica.
Herramientas tecnoldgicas de soporte (SAT-EVENTIVE-
ACU).

Sistema de partes CB-DMQ.

Equipos informaticos.

HUMANOS:

Gestores Sanitarios.

Analista de Emergencias Médicas.

Médico de Atencidn de Emergencias.

Analista Operador Técnico de Emergencias Médicas 2.
Analista Operador Técnico de Emergencias Médicas 1.
Técnico de Emergencias Médicas.

Operador Técnico de Radio despacho de Emergencias.

Gestores Siniestros

Bomberos 4
Bomberos 3
Bomberos 2
Bomberos 1

FiSICOS:

Call Center.

Consolas de emergencia, control y monitoreo.
Plataforma de radiocomunicaciones (repetidoras,
radioenlaces, antenas).

Equipo informatico y material de oficina.
Instalaciones/estaciones de trabajo.
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POLITICAS DE
OPERACION:

El ingreso de la solicitud de auxilio a ser gestionada por la UCE CB_DMQ
estard dado a través del numero de emergencias 9-1-1 del SIS ECU, u otro
medio de comunicacién (radial, telefénica), no se descarta aquel que se
desprendiera del monitoreo o de un requerimiento especifico (planes
ciclicos).

Serd responsable de la gestidon de la lamada de emergencia el Servidor de
la UCE CB-DMQ asignado como Gestor de incidencia y/o Radio despacho,
responsable de la gestidn Sanitaria o de Siniestros correspondiente.

En base a la evaluacion de la informacién facilitada por el alertante se
determinara la prioridad de atenciéon de la llamada de auxilio, siendo esta
por emergencia, urgencia o no emergente, igualmente acorde a su tipologia
si corresponde a siniestros, prehospitalaria o requiere ser transferida por no
concernir a los servicios que oferta el CB-DMQ.

Se establece un tiempo no mayor a 2 min, en el cual se procedera a la
gestion del despacho del recurso operativo del CB-DMQ a partir de la
transferencia de la solicitud de auxilio por parte del SIS ECU 9-1.1 o por
medio de la solicitud radial, telefénica interna.

Se gestionard la ejecucion de las actividades operacionales de la Unidad
Central de Emergencias en observancia el Convenio especifico de
Cooperacion Institucional entre el SIS ECU 9-1-1 y el CBDMQ.

La Coordinacién para el apoyo del Recurso Operativo institucional e
Interinstitucional sera de responsabilidad del Coordinador de
grupo/Coordinador Institucional/Oficial de turno UCE.

Se vinculara la Gestidn de la Sala de Comando en los casos de emergencias
de magnitud que requieren la activacion del Puesto de Comando/Sistema
de Comando de Incidentes y el monitoreo, registro de la ejecucion de las
acciones operativas en sus diferentes fases de respuesta.

Pagina 11 de 18

Documento Controlado CBDMQ — SGC
Version Vigente publicada en INTRANET-CBDMQ
Toda Impresion es un Documento NO CONTROLADO




CBDMOQ

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
EMERGENCIAS Y DESPACHO DEL RECURSO

OPERATIVO DEL CB-DMQ.

CODIGO: M04-SP01-P05

PAGINA: 12 de 18

VIII.

ANEXOS

1. FLUJOGRAMA

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE EMERGENCIAS ¥ DESPACHO DEL RECURSO OPERATIVO DEL CB-DMAQ.
REQUIRENTE Servidor Gestor de Instituciones de Servidor responsable de la
ECU/S incidencia yfo Asistencia-SIS Coordinacién
CB-DMQ Radio despacho. ECU 9-1-1 Operativa
© Pt
urgente, no emergente
Gestion ¥ tipologia)
_ i Correspon
requerimiento pr—
auxilio CB-DMQ?
-
S|y } o
TP.6 = ™.2 =
Gestionar el Facilitar indicaciones al
tratamiento inicial a s usuaric y trans ferir a la
‘emergencia. institucion articulada
&l SIS ECU 9-1-1
competente.
P.7 = ™P.2 = ™. Y
Priorizar, clasificar y Trans ferir ficha BCU a Ges tionar respuesta
regis trar por tipo de Ia Ins titucién que cormespondiente a su
‘ewento adverso comesponda, indicar el competencia y
incidentefemengencia tipo de evento a ser requerimiento del
¥ servicio requerido tratado usuaric.
TP.8 = TP.5 =
Brindar al usuaric Retroalimentar ks
instruccion de como “Ficha BCU 9-1-17. - -
actuar ante ol evento
adwverso
incidente)/ emengencia,
TP.10 % .9 =
Emitir alerts y solicitar Rees ghuer Ls emargancis
ol dies pacha del en forma remota (via
recurso operative telefanica-radio-mensa
especifico al Jjes de texto, etc
requerimiento
P11 (%
Mantener la
comunicacion con el
usuario facilitar
“Instrucciones
Pre-arribo” requerido
P12 Y
Realizar ol seguimiento
del desplazamiento del
recurso despachada,
salida - arribo.
Viene de
P13 % TE20
Retroalimentar
informacién y datos .
sobre ewolucion de la
emergencia al Recurso
Operative despachado
P14 %
Solicitar evaluacion
prefiminar sobre ka
evolucion del evento
adversofincidente/em
ergencia.
iApoyo TPas Y
otros st Infarmar a la Sala de
DX.3 = Comando de
Incidentes.
MO
TP.18 % P16 %
Continuar con el Drespachar y regis trar
monitorec y el recurso institucional [ .
seguimiento del adicional-requerida.
owento.
™ParFr Y
L Coordinar y realizar ol
- 3| seguimiento del apoyo
con la Institucion
competente al gue
pertenece o recurso.
. 1 j
-t
Ir a decision
D4
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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE EMERGENCIAS ¥ DESPACHO DEL RECURSO OPERATIVO DEL CB-DMAQ.
REQUIRENTE Servidor Gestor de Instituciones de
ECU/

incidencia y/o
Radio despacho.

Asistencia-515
ECU 9-1-1

Servidor responsable de la
Coordinacion
Operativa

Viene de TRAT y TR.18

P19 %

EL.4

i%e soluciond el

evento
adversofincidente/e
mergencia? NO
p DX.4
5l

IraTP12

™20 %
Actualizar datos del

ovento, su evalucian,
=i comio, del Recurso

Transferir ¢l “Riesgo®,
iinformar y solicitar la

activacion de los
Protocolos de Gestion
Operaciones, a trawes

Humano, material y de
EL.5 wehiculos en e lugar

™21 N

™22 N

Registrar y validar
registro de tiempos 1
novedades recurso

Declarar por finalizado
el seguimiento de ka
atencidn por la
determinacion del
cierre de operaciones

operati,
peeraciones.

I Viene de

™23 % TRy TR

Cllars ifiicar, registrar y =
enviar caxso 2
estadisticrs.

EL.2

FM.1 )
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General: Tratamiento y atencidn de emergencias (SERVICIO INTEGRADO)

[

Operador de consola (Evaluador de llamadas
Sistema Integrado E(
Recepta la llamada yse ndentiﬂca

#ECU 9-1-1 ¢Cudl es su emergencia?

éla llamada es
efectiva?

NO

|SI

Operador de consola

(Evaluador de llamadas Sistema
Integrado ECU 9-1-1)

Identifica el tipo de llamada

Emergencia

L

—

Operador de consola (Evaluador de llamadas
Sistema Integrado ECU 9-1-1)
Al no haber respuesta del usuario, selimitara a
cerrar la comunicacion.
*Plazo méximo 5 segundos

No [

¢Es para
informacién?

Operador de consola (Evaluador de
llamadas SistemaIntegrado ECU 9-1-1)
Registrar los datos del usuarioy
brindar la ayuda si es posible

Operador de consola
(Gettilen Sl it o S
rado ECU 9-1-1)
Clasnﬂca la llamada para estadisti
del SIS ECU 9-1-1
|

®

s1

Operador de consola (Evaluador de
llamadas Sistemalntegrado ECU 9-
1-1

Transfiere la llamada al OPERADOR
DE DESPACHO para el tratamiento
e la emergencia

Operador de despacho institudonal
pecialista-emergencias
médicas/siniestros/policia/gestion de
riesgos/empresas)
Determina el manejo de la
ia, acorde a la
profesional segin sea el @so.

Clasifica y registra laestad(stica del
ECU9-1-1

1 NO

&Es de mal
uso?

Operador de consola
(Evaluador de llamadas
Sistema Integrado ECU 9-1-1)
Clasif'ca la |Iamada @mo mal

so y registra para
estadistcas y e

®

-©

¢Es
emergencia?
médica
si
salud emergencias médicas

Recepta, procesa y evalta la
informaci;

o0

y/o técnico en
Mantiene abierta la comunicacion e
indican al usuario como actuar ante la
emergencia producida

©
(w

s1

Recepta , procesa y evalta la
i n

a " ¢Es
¢Es emergencia ? e

siniestros )
seguridad
si N
Bomberos emergencias Policia emergencias
siniestros siniestros

ecepta, procesay
evalua la informacion

rma;

Profesional y/o técnico en Profesional y/o técnico en
em em ias
Mantienen abierta la
comunicacion e indican al
usuario como actuar ante la
emergencia producida

usuario como actuar ante la
emergencia producida

(CXC)

y/o técnico en
éSe requiere ———J»  Atiende la llamada/resuelvela emergencia  ———
unidades de NO telefénicamente.
emergencia? Clasifica y registra para la estadistica
si

Despachador

Segin la emergencia médica einformacién

roporcionada

©-

usuario, procederd a
solicitu

por el
llamadas SIS ECU9-1-1y la recopilada con el

del recurso o
ferentes insti
(ambulancia). Registra intervencién de unidades

operador de wnsola de

emitir laalerta, despacho y/o
perativo requerido delas
ituciones derespuesta

Segiin la emergencia siniestros e informacion
proporcionadapor el operador de wnsola de
llamadas SIS ECU9-1-1
usuario, procedera
solicitud del recurso operativo requerido delas

|
. !
H
Despachador
Segun 2 gmerene seguricad transito otros e
nfromacion a por el operador de
conioin e lamar s SIS ECG S 1y o recopisaa
con el usuario, procederd a emitir la alerta,
despacho y/o salicitud del recurso operativo
requerido de las diferentes instituciones de

Despachador

la recopilada con el
a emitir laalerta, despacho y/o

-©

autobombas, unidades de rescate). Registra

(GIR. GOE, Unidades especiales, Motos,
etc). Registra intervencion de unidades

ervencion de unidades

-

EorcoD St - Despachador ECU 9-1-1
Despachador ECU 9-1-1 Seicios /o > Registra y coordinacon las demds —
@— Registra y cordina con lacasa de instituciones? instituciones y Entidades, el apoyo requerido
salud Ia recepcién del paciente por la
emergencia médica producida
No |
NO n
C

H

A = = el = r S Manual
Uamada il reporte y e Mapas Manual de 4

talefénica -ha despacho de ECU 5-1-1 GIs procedimientos =

auxilio procesos
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EMERGENCIAS Y DESPACHO DEL RECURSO

CODIGO: M04-SP01-P05

PAGINA: 15 de 18

OPERATIVO DEL CB-DMQ.

Especifico: Responsable: CENTRAL DE EMERGENCIAS -Incidencia/Radio despacho.

m CENTRAL EMEREGENCIAS

LI5S

Receptar; Procesar y evaluar
la informacion

v

2

Clasificar por tipode incidente

0 emergenciay registrar para
estadistica.

\

—> _ DX1

Genera solicitud de auxilio

¢Corresponde a los servicios NO

ofertados por el CBDMQ

Si
a4
Dar tratamiento a la
incidente o emergencias
LA

Indicar al usuario como
actuar ante el eventoola
emergencia

v

—p  DX2

s

w7

Emitir alerta para despacho
y/ solicitar recurso
requerido

y

I8 <

¢Se requiere unidad de
emergencia?

NO
———% Resolverla emergencia

SERVICIO INTEGRADOECU 9-1-1

ALECU
f Cualesel imientoy

la institucion prestadora del servicio
y pide transferencia.

USUARIO:

0.1 __Informa: Aque institucion
prestadora del servicio, vaa
transferir su solicitud y llamada.

™3

Indicar al usuario la
transferenciaa la
institucion correspondiente

™6

telefénicamente

Realizar el seguimientoalas i
Unidades

v
—>  DX3

¢Requiere otros servicios St

y/o Instituciones
NO

1P.10
Clasificary registrar el

Requirenteintemo
Informa: la Institucion
y el recurso enviado.

€0.2

\/
9.9
Coordinar y registrar el

apoyo requerido segun el
evento

incidente o la emergencia <
atendida

.11

Cerrarel casoy enviara ¢
estadisticas.

.

O,

FN.1
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Gestion y coordinacién: Responsable: Gestor de Incidencia UCE.

LLAMADA DE EMERGENCIA
SOLICITUD DE AUXILIO

Y

1Pl
RESPUESTA
Bomberos 9-1-1¢ cuales su emergencia?|

Escucha activa (Informe/rapport)
sobre la solicitud del usuario.
Utilice técnicamente adecuada y
protocolonecesario

v

NO +— DX.1

l

TP.5

Indagacion datos sobre la
solicitud del usuario.

v

TP.6
Guia respuesta al usuario.

v

.7

Pregunta sobre tipo de
incidencia.

para el despacho de la unidad.

Dispane de lainformacion necesaria

]

l

TP.2

> . iy .
Recopila informacion requerida.

Direccion  exacts, punto de
referencia, tipo de emergencia,
informacidn  del  incidente,
existencia  heridos, riesgos,
necesidades.

v

.3

Comunicay provee informacion
para el despacho.

v

TP.4

Utiliza protocolo Pre-arribo

adecuado.

v

TP.8

Interactua con usuario hasta
arribo unidad.
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PAGINA: 17 de 18

Despacho-seguimiento: Responsable: Gestor de Radio despacho.

COMUNICACIONES OPERATIVAS

Genera solicitud de
auxilio

I

La generacion de la
solicitud de auxilio
puede dar generado
por el usuario interno
y/o externo.

CENTRAL EMEREGENCIAS RESPONSABLE ESTACION

RESPONSABLE OPERATIVO

58 P2 3
Genera ivaa Toma al mando de las

¥ P .
solicitud de auxilio. operacionesy

» Generasalidaderespuests —————p

operativa requerida. TR R
Sl
™4 P . . - 2y
= < DX.1 ¢Requiere mas informacian?
Provee mayor informacién
delincidente. Informa:
Responsable al mando, + NO
Operador-vehiculo-kilometraje.
L2
» ¢ ica a CE tiempos de
salida y arribo.
Comunica:
Amenazas potenciales, I
Riesgos presentes, Necesidades. Reportea CE evaluacion
preliminar incidente
1.7
— . Sl
Generaapoyo operativo DX.2 ¢Requiere apoyo?
acorde al incidente.
$ NO
™8
¥ Comunica UCEdesarrollo
operaciones.
9 sl
Generac icaciones DX.3 ¢Requiere establecer PMU?
autoridadese
instituciones.
‘ NO
TP.10
P Manejocoordinacidn
acciones operativas.
TR.12 TP.11 Reporta:
Evaluacion técnicamente @ icacion CE fin de Co@idonesenqm?quedaellugan
capacidad respuesta operaciones Acciones emprendidas,
operativa, D-p ibilidad Posible causa,
ISR Entidades presentes.
FN.1
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO: M04-SP01-PO5
CBDMU PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE )
EMERGENCIAS Y DESPACHO DEL RECURSO PAGINA: 18 de 18

OPERATIVO DEL CB-DMQ.

2. RESOLUCIONES
e N/A

3. INSTRUCTIVOS
® [nstructivo para el tratamiento de la llamada de emergencia segun tipo y servicio.

¢ Instructivo de induccidn personal operativo (ECU 9.1.1).
e Guias para la gestién del tratamiento de la llamada de emergencia:

4. FORMATOS DE REGISTROS
e Ficha de Electrénica ECU.
e Ficha (Matriz Electrénica-Hoja de Excel) Seguimiento de despacho.
e Ficha electrénica CBDMQ, “Hoja de reporte”- Sistema de partes.
e Fichas (hojas fisicas); “Movimiento vehicular”.

ectr oni carent e

mado_el canent or
S REDDY GERVANORBE

Validado por la Unidad de Desarrollo
Institucional

Tlgo. Freddy G. Orbe V.
ANALISTA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
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