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Resumen

A gestion de planes de emergencia compete a todas las organizaciones y a la comunidad
L en general. La falta de propuestas para evaluar un plan de emergencia, més alld de una
simple auditoria, hace que los planificadores construyan planes de emergencia basdndose
en su propia formacién y experiencia. A pesar de las regulaciones legales existentes
publicadas en diferentes paises sobre formato y contenido de los planes de emergencia,
y del esfuerzo de las investigaciones centradas en la definicién y mejora de los métodos
de planificacidn y herramientas asociadas, no se ha propuesto un marco de referencia que
aborde la evaluacién y mejora de las actividades de las organizaciones en relacion a la
elaboracion, la implantacion y el mantenimiento del plan de emergencia.

En esta tesis se propone un marco para la evaluacién y mejora continua de la gestién de
planes de emergencia con el soporte de las Tecnologias de Informacidn, que se encuentra
basado en la gestién de calidad total, denominado marco QuEP (Quality of Emergency
Plans Management). El componente central del marco son los niveles de madurez, los
cuales toda organizacion comprometida en la biisqueda de la mejora de calidad debe
tratar de alcanzar. La calidad se mide a través del modelo QuEP, el cual estd conformado
por niveles de madurez, y donde cada nivel identifica principios, practicas, preguntas, y
técnicas. El marco QuEP ha sido evaluado por profesionales o expertos en planificacién
y gestién de emergencias, a través de un sistema de evaluacién del experto integrado al
modelo QuEP. El modelo, soportado con las herramientas web pertinentes, da paso a
que una organizacion sea evaluada y conozca las técnicas o buenas pricticas que deberd
considerar para mejorar las actividades de la gestién del plan de emergencia. Con la
finalidad de continuar mejorando la gestién de los planes de emergencia en organizaciones,
el marco QuEP ha sido enriquecido al incluir la resiliencia como una nueva dimensién a
medir. Por otra parte, incluir un modelo de conocimiento en el marco QuEP, transciende
hacia otra perspectiva, dando paso a que se pueda realizar una evaluacion (semi) automética
del plan de emergencia de una organizacién, accediendo directamente al contenido del



mismo, ademads de, ayudar a la organizacién a tomar decisiones durante una emergencia.



Abstract

He emergency plans management concerns both organizations and the community in
T general. The lack of proposals to evaluate an emergency plan, beyond a simple audit,
causes the planners to build emergency plans based only on their training and experience.
Despite the existing legal regulations published by different countries on the format and
content of the emergency plans, and the research effort focused on the definition and im-
provement of planning methods and associated tools, there is no reference framework that
addresses the evaluation and improvement of the activities of the organizations with a view
to obtaining a higher quality in all the processes involved when preparing, implementing
and maintaining the emergency plan.

This thesis proposes a framework for the evaluation and continuous improvement of the
emergency plans management with the support of information technologies, which is based
on total quality management, called QuEP (Quality of Emergency Plans Management).
The central component of the framework is a set of maturity levels, which any organization
engaged in the search for quality improvement should try to achieve. Quality is measured
through the QuEP model, which is made up of a set of components, where each level
identifies principles, practices, questions, and techniques. The QuEP framework has
been evaluated by professionals or experts in emergency planning and management,
through an expert evaluation system, integrated with the QuEP model. The model,
supported by the relevant web tools, gives way to an organization to be evaluated and
know the techniques or good practices that should be considered to improve the activities
of emergency plan management. In order to continue improving the management of
emergency plans in organizations, the QuEP framework has been enriched by including
resilience as a new dimension to be measured in the evaluation and improvement of
emergency plan management. On the other hand, including a knowledge model in the
QuEP framework transcends to another perspective, giving way to a (semi) automatic
evaluation of the emergency plan by directly accessing the content of an emergency plan
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in an organization, and besides it helps to the organization to make decisions during an
emergency.
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Resum

A gestio de plans d’emergencia competeix a totes les organitzacions i a la comunitat
L en general. La falta de propostes per a avaluar un pla d’emergeéncia, més enlla d’una
simple auditoria, fa que els planificadors construisquen plans d’emergencia basant-se en
la seua propia formaci6 i experiencia. Malgrat les regulacions legals existents publicades
en diferents paisos sobre format i contingut dels plans d’emergencia, amb 1’esfor¢ de les
recerques centrades en la definicié i millora dels metodes de planificaci6 i eines associades,
no s’ha proposat un marc de referencia que aborde I’avaluacié i millora de les activitats
de les organitzacions amb la intencié d’obtenir una major qualitat en tots els processos
involucrats en elaborar, implantar i mantenir el pla d’emergencia.

En aquesta tesi es proposa un marc per a ’avaluacié i millora continua de la gesti6
de plans d’emergencia amb el suport de les tecnologies d’informacio, que es troba basat
en la gesti6 de qualitat total, denominat com a marc QuEP (Quality of Emergency Plans
Management). El component central del marc sén els nivells de maduresa, els quals tota
organitzaci6 compromesa en la cerca de la millora de qualitat ha de tractar d’aconseguir.
La qualitat es mesura a través del model QuEP, el qual esta conformat per un conjunt de
components, on cada nivell identifica principis, practiques, preguntes, i tecniques. El marc
QuEP ha sigut avaluat per professionals o experts en planificacié i gesti6é d’emergencies,
a través d’un sistema d’avaluaci6 de I’expert integrat al model QuEP. El model, suportat
amb les eines web pertinents, déna pas al fet que una organitzaci6 siga avaluada i conega
les tecniques o bones practiques que haura de considerar per a millorar les activitats de la
gestié del pla d’emergencia. Amb la finalitat de continuar millorant la gestié dels plans
d’emergencia en organitzacions, el marc QuEP ha sigut enriquit en incloure la resiliencia
com una nova dimensié a mesurar en I’avaluacié i millora de la gesti6 del pla d’emergencia.
D’altra banda, incloure un model de coneixement en el marc QuEP, transciende cap a una
altra perspectiva donant pas al fet que es puga realitzar una avaluacié (semi) automatica
del pla d’emergencia accedint directament al contingut del mateix en una organitzacio, i
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amés d’aco ajudar a I’organitzaci6 a prendre decisions durant una emergencia.
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Parte I

Antecedentes






Capitulo 1

Introduccion

En este capitulo, se presenta la justificacién y motivacién de la tesis. Ademads, se
plantea el problema a resolver, se establecen los objetivos, se describe la metodologia de
investigacion y, por tltimo, se presenta el esquema de la tesis.

1.1. Justificacion y motivacion

En los tltimos afios, la gestion de emergencias ha comenzado a tomar la debida
importancia dentro de la investigacion cientifica. Si bien es de conocimiento general que la
adecuada gestion de emergencias permite responder mejor a situaciones de riesgo, se debe
tener presente que también existen otras actividades de prevencion, como la planificacion,
que son de igual importancia. El plan de emergencia es el principal activo generado en
la etapa de planificacion dentro del ciclo de vida de la gestién de emergencias. Es un
documento en el cual las acciones a ser realizadas en respuesta a incidentes potenciales
son representadas junto con otra informacion, tal como descripciones de la infraestructura
y los riesgos de una organizacion.

En ausencia de un modelo estdndar de plan de emergencia, diferentes paises han
publicado guias o leyes que definen un contenido minimo de dichos planes de emergencia
y que las organizaciones deben seguir. Ejemplos de ello son la “Norma Bésica de Auto-
proteccion (NBA)” (NBA, 2007) en Espafia, la “Comprehensive Preparedness Guide
(CPG)” 101 (CPG101, 2010) en los EE.UU y la “Comprehensive Preparedness Guide”
(UK-gov, 2013) en Reino Unido, entre otros.
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1. INTRODUCCION

Existen trabajos orientados a aspectos de evaluacion y calidad o mejora dentro de las
diferentes etapas del ciclo de vida de la gestién de emergencias. En Turoff et al. (2013)
se destaca la diversidad de métodos de investigacion, casos de estudio y temas sobre la
metodologia de planificacion, y prevision en la preparacion y gestion de emergencias. Por
otro lado, Berke y Godschalk (2009) sefialan la importancia de la evaluacion del plan de
emergencia, y el trabajo de Meyerson (2012) propone una herramienta basada en una lista
de verificacién que evalda el contenido de los planes de respuesta de un gobierno local
a partir de principios de planificacién basados en principios para planes de mitigacién
establecidos en Berke et al. (2012).

Por otra parte, la gestién de calidad (Oakland, 2014) se ha ido construyendo his-
téricamente hasta llegar a la Gestiéon de la Calidad Total (GCT) (Camisén, 1998). La
complejidad en el concepto de gestion de calidad ha permitido que se haya definido e
interpretado de formas muy diversas, lo que a su vez ha llevado a enfoques y modelos
de implantacién diferentes en sus principios y practicas (Dean y Bowen, 1994; Camisén
et al., 2007). La puesta en practica de dichos enfoques se ha traducido en el desarrollo
de diversos modelos de calidad. Estos modelos brindan consejo y guia sobre cémo poner
en préctica los tres elementos planteados por Dean y Bowen (1994): los principios, las
précticas y las técnicas. Entre los modelos de GCT de excelencia mds difundidos, estdn:
European Foundation for Quality Management (EFQM) (EFQM, 2014), Deming (JUSE,
2014), Baldrige (Baldrige, 2014), International Standard Organization (ISO) 9000:2000
(Singhal y Singhal, 2008), y el Iberoamericano (Iberoamerican Model, 2014). Estos mo-
delos permiten la evaluacion a través de valores cuantificables para incorporar mejoras y
comprobar el funcionamiento y rendimiento organizativo.

Aunque la mayoria de los esfuerzos de investigacion se han centrado en la respuesta y
mejora de los métodos de planificacién y herramientas asociadas, no existen propuestas
de marcos o modelos de referencia que aborden la gestién de planes de emergencia en
organizaciones de una forma integral, que permita evaluar y mejorar las actividades de
las organizaciones con miras a obtener un plan de emergencia de mayor calidad en todos
los procesos involucrados al elaborarlo, implantarlo y mantenerlo. Por lo tanto, establecer
un marco que permita a las organizaciones y planificadores evaluar y mejorar el plan
de emergencia, puede ser el camino que conduzca hacia la calidad tanto del plan de
emergencia como del proceso de la planificacion, lo que daria paso a mejores respuestas
ante una emergencia.

Apoyado en las Tecnologias de la Informacién (TI), el marco de referencia orientado
a mejorar la calidad del plan de emergencia y su gestién en organizaciones, puede evaluar
a la organizacion través de cuestionarios desplegados para los diferentes participantes y
presentar los resultados para conocer las pautas o buenas practicas que dicha organizacién
deberd proceder a incorporar en sus actividades en su camino hacia de la mejora continua.



1.2. Problema

1.2. Problema

Los planes de emergencia son un activo muy importante en la gestion de emergencias,
sin embargo, en la actualidad no existe definido un marco que permitan evaluarlos y mejo-
rarlos. Los planificadores implantan planes de emergencia en organizaciones basandose en
normativas o leyes y en su propia experiencia, pero no disponen de guias y/o herramientas
que evalien la gestion del plan de emergencia de forma integral y que les guien en cémo
mejorar dicha gestién y aumentar su capacidad para elaborar, implantar y mantener planes
de emergencia.

1.3. Objetivos e hipotesis

Objetivo general: El objetivo general de esta tesis es la evaluacién y mejora continua
de la gestién de planes de emergencia en una organizacién apoyada por TI.

Objetivos especificos:

1. Realizar un estudio de la situacién actual en la que se encuentran las investigaciones
y tecnologifas en relacion a la evaluacién de planes de emergencia y su gestion.

2. Definir un marco de referencia con diferentes niveles de madurez basado en la
aplicacion de buenas pricticas dentro de la organizacion para la gestién de planes
de emergencia.

3. Disefar un modelo de evaluacién y mejora de la gestién de planes de emergencia
donde se presente la puesta en practica de las diferentes etapas propuestas en el marco
a través de principios, pricticas y técnicas para la evaluacidn de organizaciones.

4. Implementar el modelo de evaluacién y mejora disefiado por medio de una herra-
mienta Web.

5. Evaluar dicho modelo de evaluacién y mejora con la ayuda de expertos en el campo
de planificacién de emergencias, siguiendo la metodologia Delphi.

6. Analizar los resultados obtenidos de la evaluacién del modelo propuesto por parte
de expertos.

7. Evaluar organizaciones con la herramienta Web para la gestion de planes de emer-
gencia.

Hipoétesis: La GCT es una estrategia de gestion que incluye la participacién de todos
los integrantes en una organizacion; estd orientada a aumentar la calidad en todos los
procesos y no solamente en el producto o el servicio que se ofrece. Siguiendo la aproxi-
macién de la GCT se podria definir un marco que incluya la cultura de la calidad en una
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1. INTRODUCCION

organizacién, proporcionando asi, un marco de referencia que les guie y ayude a mejorar
en la elaboracién, implantacién y mantenimiento del plan de emergencia.

1.4. Metodologia de investigacion

La presente tesis ha sido desarrollada siguiendo la metodologia Investigacion-Accién
(Action Research) (DeLuca y Kock, 2007; Latorre, 2003). Esta metodologia establece una
base tedrica con el objetivo firme de obtener resultados ttiles en la prictica y permite
investigar de forma colaborativa. Se busca unir teoria y practica entre investigadores y
profesionales mediante un proceso de naturaleza ciclica. Los participantes en la aplicacién
del método Investigacién-Accién (Wadsworth, 1998) se presentan a continuacion:

= Grupo investigador: La estudiante de doctorado (autora) y los directores de tesis.

= Objeto investigado: El plan de emergencia y los procesos relacionados con su
gestion ( elaboracién, implantacién y mantenimiento) con el objetivo de analizarlos,
evaluarlos y mejorarlos, logrando aumentar su calidad.

» Grupo Critico de Referencia (GCR): Se encuentra constituido por expertos, o pro-
fesionales en el dominio de planificacion y gestién de emergencias, y otros investi-
gadores en el campo.

= Beneficiarios: Las organizaciones que pueden ser beneficiadas por los resultados del
trabajo. Por lo tanto, son todos los organismos y empresas implicados en la necesidad
de disponer de planes de emergencia y/o que deban gestionar las emergencias cuando
ocurren.

La puesta en marcha de la Investigacién-Accion durante el proceso investigador tiene
una continua realimentacién entre el grupo investigador y el GCR. La relacién entre los
diferentes participantes se muestra en la Figura 1.1.

Los pasos a seguir en la Investigacién-Accién son los siguientes:

Planificaciéon. En primer lugar, se realiza un estudio del estado del arte de las soluciones
propuestas hasta el momento en los dominios de calidad de planes de emergencia y gestién
de planes de emergencia por parte de la comunidad cientifica. Posteriormente se realiza un
estudio detallado de las mejores soluciones encontradas, analizdndolas y compardndolas
entre ellas, apoyandose en guias, estatutos y leyes dictaminadas por los gobiernos para la
realizacién de planes de emergencias dentro de las organizaciones. Una vez identificados
los puntos débiles de las propuestas se propone cdmo mejorarlas. Para esto, la autora ha
definido un marco para la evaluaciéon y medicién de la madurez de una organizacion con
respecto a la gestion de planes de emergencias, denominado marco QuEP.
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"’"\E‘\ﬁp

Organizaciones y/o empresas que
desean definir o gestionar planes
de emergencias.
(Beneficiarios)

Resultados
de la aplicacion

SOS g2 @ /

=h

BOMBEROS
Organizaciones del Grupo
Critico de Referencia
Plan de emergencias.

Resultados (Objeto Investigado)

Propuestas * refinados /
v /

Participantes Propuesta de técnicas de definicién,

(Investigadores, Dlrectores) andlisis y gestion de planes de
emergencias

Figura 1.1: Aplicacién de la metodologia Investigacion-Accién

Accién. El marco QuEP incluye niveles de madurez, los cuales permiten conocer el
porcentaje de madurez que una organizacién obtiene al evaluar el plan de emergencia y su
gestion. Ademads, cuenta con un modelo conformado por principios, que conducen a que
la organizacién lleve a cabo las diferentes actividades o préacticas de una manera adecuada
a través de una serie de pautas o técnicas que permiten mejorar su gestion del plan de
emergencia. Para que esta propuesta sea valida, el marco ha sido evaluado con expertos
parte del GCR.

Siguiendo las metodologias dgiles de desarrollo, se han construido las herramientas
Web que dan soporte al marco QuEP. Estas permiten facilitar y automatizar al maximo la
evaluacién de una organizacién, y generar informes con las mejores practicas que permiten
mejorar su calidad antes, durante y después del proceso de planificacion.

Extender el marco QuEP haciala inclusién de conceptos como laresiliencia y la gestion
del conocimiento enriquece nuestra propuesta, con la finalidad de continuar mejorando la
gestion de los planes de emergencia en organizaciones.
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Observacién. Toda la informacién recopilada en materia de planes de los emergencias
y su gestién que se incluya en nuestra propuesta para evaluarlos y mejorarlos se evaltia a
través del GCR.

Reflexion: Una vez evaluada nuestra propuesta con los GCR, el grupo investigador ha
realizado un analisis de los resultados, donde se han considerado las diferentes cuestiones
y observaciones para incorporarlos en el marco QuEP. Tras este andlisis se ha procedido
a evaluar la gestion de plan de emergencia en una organizacién. Los resultados obtenidos
con el marco QuEP se han presentado a los beneficiarios y se ha realizado un andlisis de
estos de manera colaborativa para obtener un planteamiento de nuevas cuestiones claves
para obtener nuevo conocimiento y retroalimentacién. De esta manera se ha podido refinar
nuestra investigacion.

1.5. Esquema de la tesis

La presente tesis se encuentra organizada en cuatro partes. La primera parte incluye
esta introduccion y el estudio del estado del arte. La segunda parte trata la visién general
del marco QuEP con todos los componentes que forman parte del niicleo base de QuEP,
la evaluacién del marco QuEP por expertos, el soporte al marco QuEP con herramientas
y la aplicacion del marco QuEP en una organizacion para evaluarla y conocer su estado
actual en relacién a la gestién de su plan de emergencia. La tercera parte presenta dos
extensiones del marco QuEP donde se incluye la resiliencia y la gestién de conocimiento.
La cuarta parte contiene las conclusiones y la bibliografia. Adicionalmente, se incluyen
cinco apéndices. A continuacion se detallan los capitulos de la tesis:

= Parte I: Antecedentes

En el capitulo 2 se muestran los diferentes conceptos y trabajos relacionados
en torno al estudio de la gestién de calidad en la gestion de planes de emergencia,
necesarios para definir el marco QuEP.

= Parte II: Marco QuEP

En el capitulo 3 se presenta el marco QuEP y se detallan los diferentes niveles
de madurez y el modelo de evaluacién que se han definido para que una organizacién
pueda alcanzar una mejora en la gestion del plan de emergencia. Ademds, se presenta
como el marco QuEP da a conocer los resultados obtenidos tras la evaluacion a una
organizacion.

En el capitulo 4 se presenta la evaluaciéon del marco QuEP por expertos.
Para ello, se detalla la metodologia en la cual nos hemos basado. Se presentan los
resultados obtenidos tras las rondas establecidas y finalmente se muestra el conjunto
de preguntas aprobadas que forman parte del marco QuEP.



1.5. Esquema de la tesis

En el capitulo 5 se muestran las herramientas de soporte al marco QuEP. Se
detalla la herramienta QuEP-Tool que permite evaluar organizaciones con el marco
QuEP. Ademads, se presenta la herramienta EX-QuEP que permite evaluar el marco
QuEP por expertos. Al final de este capitulo se presenta el portal web del marco
QuEP, el cual ofrece al usuario informacion del marco y el acceso a una serie de
recursos y herramientas.

En el capitulo 6 se presenta la puesta en marcha de la evaluacion a una organi-
zacion con el marco QuEP. Se detallan los resultados obtenidos tras la evaluacion
al edificio 1F de la UPV.

= Parte III: Extensiones del Marco QuEP

En el capitulo 7 se presenta la incorporacién de la resiliencia en el marco
QuEP. Se detalla una vision global de este concepto en diferentes dominios, entre
los cuales se sefala la resiliencia en el dominio de las emergencias. Se presenta
el andlisis de la gestion del planes de emergencia y se definen las caracteristicas
resilientes en el marco QuEP.

En el capitulo 8 se presenta la inclusién de la gestién de conocimiento en
el marco QuEP y los beneficios que implica incluirla. Ademads, se presenta una
propuesta inicial de una ontologia para la evaluacién (semi)automatica de la gestién
de planes de emergencia (OntoQuEP).

= Parte I'V: Conclusiones

Finalmente se presentan las conclusiones, contribuciones y trabajos futuros de
esta tesis.

= Bibliografia.

Finalmente los anexos contienen la siguiente informacion. En el anexo A se presentan
las preguntas del marco QuEP. En el anexo B se presentan las técnicas del marco QuEP.
En el anexo C se presenta el listado de preguntas segiin las normativas. En el anexo D se
presentan las dimensiones del marco QuEP. En el anexo E se presentan las herramientas
de soporte al marco QuEP.






Capitulo 2

Estado del Arte

Este capitulo presenta los conceptos principales relacionados con la gestién de emer-
gencias y la calidad entendida como mejora continua de las organizaciones. Ademads, se
revisan las principales aportaciones en estos campos y la relacién entre ambos.

2.1. Introduccion a la gestion de emergencias

Aungque histéricamente ha existido un manejo de la gestion de las emergencias por parte
de los gobiernos y comunidades (Haddow et al., 2017), los desafios que éstos afrontan en
el estudio de los riesgos y desastres han tomado la debida importancia en los dltimos afios
y paises de todo el mundo se encuentran participando e involucrandose activamente.

Siguiendo la (UNISDR, 2009)!, una crisis o emergencia es una condicién amenazante
que requiere de la toma de acciones inmediatas, y puede ser manejada con recursos locales.
Los desastres son eventos que superan la capacidad de responder a una emergencia y que
necesitan de asistencia externa, y los riesgos son la combinacion de la probabilidad de
que se produzca un incidente y sus consecuencias negativas.

La Estrategia Internacional para la Reduccion de Desastre (EIRD) define a la gestion
de emergencias o gestién de desastres como:

ILa Oficina de las Naciones Unidas para Reduccién de Riesgo de Desastres (UNISDR), con su sede en
Ginebra, Suiza, fue creada en 1999 para facilitar la aplicacion de la Estrategia Internacional para la Reduccion
de Desastre, EIRD (ISDR, por sus siglas en inglés)
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2. ESTADO DEL ARTE

“La organizacion y la gestion de recursos y las responsabilidades para abordar todos
los aspectos de las emergencias, especialmente la preparacion, la respuesta y los pasos
iniciales de la rehabilitacion”.

y a la gestion del riesgo de desastres como:

“El proceso sistemdtico de utilizar directrices administrativas, organizacionales, destre-
zas y capacidades operativas para ejecutar politicas y fortalecer las capacidades de
afrontamiento, con el fin de reducir el impacto adverso de las amenazas naturales y la
posibilidad de que ocurra un desastre”.

Losriesgos se pueden clasificar segiin su origen en naturales, antrépicos o tecnoldgicos
(UNISDR, 2015). Los primeros son todos aquellos que tienen su origen en fenémenos
naturales donde influyen factores geograficos y meteoroldgicos, siempre condicionados
por las caracteristicas particulares de la ubicacion en la que se encuentren. Los riesgos
antrépicos estdn directamente asociados con actividades y comportamiento del hombre,
y los riesgos tecnolégicos son los causados por el uso de tecnologias desarrolladas por el
hombre.

En la gestion de emergencias se incluyen los planes y guias dispuestos por los gobiernos
para brindar un compromiso integral por parte de organismos, agencias voluntarias y
privadas de responder a las necesidades de una emergencia. Por otro lado, la gestién del
riesgo de desastres busca disminuir los efectos de las amenazas a través de actividades y
medidas de prevencion, mitigacion y preparacion.

Diferentes paises miembros de las Naciones Unidas? adoptaron desde el 2005 al 2015
el “Marco de Accién de Hyogo (MAH)” (UNISDR, 2005). Este es el primer marco a
nivel global que permite a las naciones y comunidades el aumento de la resiliencia ante
desastres e impulsar la Reduccién del Riesgo de Desastres (RRD); por otra parte, da paso
al trabajo interdisciplinario y descentralizado, entre gobiernos, organizaciones nacionales
e internacionales, el sector privado y la academia, entre otros. La definicion de resiliencia
para el dominio de la gestion de emergencias estd claramente influenciada por estudios
previos sobre el dominio de reduccion de riesgo de desastres (Alexander, 2013; Zhou et
al., 2010; Manyena, 2006). La UNISDR define la resiliencia como:

“La capacidad de un sistema, comunidad o sociedad expuestos a los peligros de
resistir, absorber, acomodar y recuperarse de los efectos de un peligro de manera oportuna
y eficiente a través de la preservacion y restauracion de sus estructuras y funciones bdsicas
esenciales” (UNISDR, 2009).

El aporte del MAH ha logrado que los gobiernos se comprometan y contribuyan
a determinar los riesgos y a aumentar la resiliencia. Siguiendo este mismo objetivo el

2La Organizacién de Naciones Unidas (ONU) es una organizaci6n internacional formada actualmente por
193 paises, en la cual se tratan problemas que enfrenta la humanidad.
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“Marco Sendai” (UNISDR, 2015) ha sido adoptado tras la tercera Conferencia Mundial
de las Naciones Unidas celebrada en el 2015 en Sendai (Japdn) y estard vigente hasta
el 2030. El objetivo que persigue el Marco Sendai es la reduccién sustancial del riesgo
de desastres y de las pérdidas ocasionadas por los desastres, tanto en vidas, medios de
subsistencia y salud como bienes econémicos, fisicos, sociales, culturales y ambientes de
las personas, las empresas, las comunidades y los paises.

El Marco Sendai resalta mds la construccion de la resiliencia y menos la gestion de
desastres post-evento, la planificacién del desarrollo a largo plazo y el abordar los riesgos
subyacentes. Ademads, se hace énfasis en la importancia de la cooperacién activa entre
los diferentes paises para estimular, contribuir e intensificar la investigacién cientifica y
técnica en la RRD.

En particular, el Marco Sendai acordé siete metas globales que pretende lograr en
estos quince afios: la reduccién de la mortalidad y el ntimero de personas afectadas por
desastres en el periodo 2020-2030; la reduccion de las pérdidas econdmicas causadas
por los desastres y los dafios a la infraestructura y la interrupcién de los servicios ba-
sicos, como la salud y la educacion, a través del desarrollo de resiliencia, para 2030; el
incremento del nimero de paises con estrategias nacionales y locales de RRD para el
2020; el fortalecimiento de la cooperacién internacional para los paises en desarrollo; y
el incremento de la disponibilidad de los sistemas de alerta temprana transmitidas a las
personas, y el acceso a ellos, para 2030. En el contexto de este trabajo se ha utilizado
el término emergencia para referirnos tanto a una emergencia, como a un desastre, y el
término incidencia para referirnos a todo aquello que se interpone en el transcurso normal
por una situacioén de riesgo o a un evento ocasionado por una emergencia.

2.1.1. Fases de la gestion de emergencias

Segtn lo dicho previamente, la gestion de una emergencia esta conformado por ac-
ciones que permiten enfrentar dafios producidos a personas, infraestructuras, servicios,
medio ambiente, entre otros. El proceso de gestién de emergencias es visto como una
secuencia ciclica conformado por varias fases (un antes, un durante y un después de
la manifestacién de un incidente), las cuales se encuentran relacionadas entre si (Baird,
2010). Segiin FEMA (2017), la gestién de emergencias tiene cuatro fases (ver Figura 2.1).

Mitigacién o prevencion: FEsta fase incluye acciones tomadas para prevenir o reducir el
impacto y las consecuencias de una emergencia. Por ejemplo, construir diques o barreras
permanentes para controlar una inundacién, evitar la construccién de infraestructuras
cerca del cause de un rio, y evitar construcciones sin realizar antes un estudio del impacto
ambiental, social, econémico y geoldgico, entre otros.

Preparaciéon o planificacién: Esta fase incluye la planificacion, la organizacion, la
capacitacion y el equipamiento, los ejercicios de emergencia y el mejoramiento de ac-
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tividades para incidentes que no pueden ser mitigados. En esta fase resulta crucial la
identificacion de posibles riesgos como por ejemplo fuertes vientos o vendavales, zonas
con riesgo de inundacidn, erupcién volcdnica, sefsmos, avalanchas, riesgos biolégicos,
riesgos industriales, y riesgos quimicos, entre otros. También se incluye el desarrollo de
los procedimientos de actuacién para gestionar y contrarrestar los riesgos, asi como el
desarrollo de los ejercicios de emergencia o simulacros que ayudan a evaluar y asegurar
la operatividad de los procedimientos de actuacién. Toda esta informacion se suele incluir
en el plan de emergencia.

Respuesta: Esta fase ocurre inmediatamente después de un incidente. La fase de res-
puesta incluye la movilizacién de los servicios de emergencia necesarios a la zona del
desastre, tales como cuerpo de bomberos, policia, y los equipos médicos. La coordinacién
adecuada del rescate depende de un plan de emergencias bien desarrollado en la fase de
preparacion.

Recuperacion: En esta fase se realizan esfuerzos de restauracién concurrentemente
con operaciones y actividades, teniendo en cuenta que el periodo de recuperacién de
una emergencia puede prolongarse. Entre algunas de las actividades de recuperacion se
incluye la reconstruccién de estructuras dafiadas basadas en el conocimiento obtenido
en experiencias pasadas y la reduccién de la vulnerabilidad a emergencias futuras, entre
otras.

Mitigacic_')p/ Planificacion/
Prevencién Preparacion
Recuperacion Respuesta

Figura 2.1: Fases de la Gestién de Emergencias segiin FEMA (2017)

La gestion de emergencias también ha sido clasificada en tres fases (Aligne, 2009),
como se muestra en la Figura 2.2. La primera fase incluye todas las actividades de las fases
la mitigacién y la planificacién, y la segunda y tercera fase corresponde a la respuesta y
la recuperacion, respectivamente.
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Entrenamiento Observacion
Simulaciones

Monitoreo  pateccion de

emergencias

» - = Identificacion y agentes
Preparacién — Pre-emergencia de emergencias, y riesgos

Planificacién i I

Educacion

Gestion de Emergencias Evitar
Identificacion emergencias
de riesgos
Evacuacién
Anticipacién Post-emergencia Respuesta Evaluacién de dafios

Operaciones de Rescate
Andlisis (retroalimentacién) p
de emergencias pasadas. " Resolucion de emergencias:
humanos, materiales, financieros, aspectos legales.

Volver a la normalidad

Figura 2.2: Fases de la Gestion de Emergencias segin Aligne (2009)

En el contexto de la presente tesis se ha utilizado como referencia el modelo de tres
fases del ciclo de gestion de emergencias y nos hemos centrado en la planificacion, es
decir, en las acciones que las organizaciones realizan antes de que ocurra un incidente
que active una situaciéon de emergencia, con el objetivo de buscar deficiencias, como la
falta de recursos (equipo, personal capacitado, suministros), la falta de procedimientos
de actuacién o que éstos no sean los mas adecuados, falta de formacién y entrenamiento,
actualizacion de la informacion, etc.

2.1.2. Soporte tecnolégico a la gestion de emergencias

En los dltimos afios, se han desarrollado numerosos esfuerzos en la incorporacién de la
ciencia y tecnologia a las diferentes fases de la gestién de emergencias (Aitsi-Selmi et al.,
2016; Cracco y Charriere, 2016). De hecho, la gestiéon de emergencias se encuentra en un
continuo proceso de avance y transformacién debido al desarrollo cientifico y tecnoldgico
realizado por diferentes paises (UNISDR, 2015).

En la fase de pre-emergencia, las tecnologias se han hecho presentes en dreas como la
gestion del medio ambiente, las practicas de desarrollo socio-econémico (leyes de plani-
ficacion del uso de la tierra, c6digos de construccion y programas de conciencia publica,
entre otros), las redes y asociaciones (comunicacion-red) y la preparacién (entrenamiento
y simulacros a través de la virtualizacién y aplicaciones méviles), entre otros. Entre algu-
nos ejemplos de tecnologias y herramientas que dan soporte en la fase pre-emergencia se
encuentran el sistema global de concienciacidn sobre inundaciones GloFAS, el cual se ba-
sa en una simulacién hidrolégica distribuida de predicciones meteroldgicas (Alfieri et al.,
2013); la aplicacion Sai Fah (The Flood Fighter) desarrollada por la UNESCO-Bangkok
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para dispositivos mdviles que permite crear conciencia sobre los problemas de seguridad
de las inundaciones, la cual fue creada tras el diluvio de 2011 en Tailandia (UNESCO,
2015); la herramienta Profiler disefiada para aumentar el conocimiento y la comprensién
sobre las organizaciones participantes mientras se prepara para una emergencia (de Ko-
ning et al., 2017); la aplicacién Tanah3, la cual fue desarrollada para dar lecciones de
supervivencia ante un tsunami o terremoto en todas las fases de un desastre (preparacion,
respuesta y recuperacion); el juego de simulacién Stop disasters* que permite al usuario
formarse en varios escenarios como tsunamies, huracanes, incendios forestales, inunda-
ciones y terremotos (Gampell y Gaillard, 2016); el simulador ETC que tiene la capacidad
de simular la gestién de desastres a través de su simulador de gestién avanzada de desastres
(ADMS)3; y el marco SAGA, el cual integra un conjunto de herramientas para la gestién
de planes de emergencia que soportan las diferentes etapas del ciclo de vida del plan de
emergencia (Cands et al., 2013a).

En la fase de respuesta, se trabaja con tecnologias tales como las redes sociales (Twitter,
Facebook, OpenStreetMap, AIDR, etc..), Crowdsourcing, Big data, robots de bisqueda y
rescate, herramientas para registrar y compartir pérdidas de desastres y datos estadisticos,
refugios (a corto plazo), conocimiento de la situacién real y andlisis de las necesidades,
tecnologias médicas, tecnologias de saneamiento (a corto plazo) y purificacién de agua,
sensores, herramientas de coordinacion y asignacién de recursos, entre otros. Algunos
ejemplos correspondientes a la fase de respuesta son el asistente de seguridad personal
PSA (“Personal Safety Assistants™), y el asistente de equipos de rescate TERA (“the TEam
Rescue Assitant”) que pertenecen a una familia de sistemas de informacion méviles
que permiten reducir los riesgos de los ciudadanos y del equipo de respuesta durante
una emergencia (Ruiz-Zafra et al., 2014). Las caracteristicas mds relevantes de estos
asistentes son la guia que se les puede ofrecer a los ciudadanos para actuar frente a una
emergencia (rutas de evacuacion), y la informacién facilitada en las tareas de rescate.
Existe también el proyecto iSAR+, el cual tiene como objetivo capacitar a los ciudadanos
y a las organizaciones que atienden los desastres a través de las redes sociales y las
comunicaciones moviles especialmente en operaciones de biisqueda y rescate (Flizikowski
et al., 2014). Ademas, la plataforma AsonMaps permite la recopilacion, agregacion,
visualizacién y andlisis de informacién cuantificable geolocalizada en tiempo real de una
variedad de medios de comunicacién social, como Instagram y Twitter, con el fin de
proporcionar servicios de emergencia que guien acciones de respuesta (Ngamassi et al.,
2017). Otro ejemplo, es el robot Atlas que puede moverse, mantener el equilibrio y levantar
cosas (tareas que pueden ser cruciales en el rescate de personas atrapadas por escombros)
y el robot Black Max, que se especializa en operaciones de lucha contra incendio (Nuta et
al., 2015).

En la fase post-emergencia, las tecnologias se utilizan para ejercicios de recuperacion,

3Tanah: https://www.tanahthegame.com/ep
4Stop disasters: http://www.stopdisastersgame.org/es/playgame.html
SETC: http://www.trainingfordisastermanagement.com/about/etc-simulation/
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conocimiento de la situaciéon de una emergencia y andlisis de necesidades, herramientas
y tecnologias de coordinacién y asignacién de recursos, tecnologias que ayuden a la
recuperacion, rehabilitacién y reconstruccion después de un desastre para aumentar la
resiliencia, evaluaciones de medios de vida, tecnologias de saneamiento (de medio a largo
plazo), tecnologias de acceso y purificacién de agua, tecnologias médicas, y refugios
(a largo plazo). Entre algunos ejemplos cabe citar el modelo de simulacién propuesto
por Takuya Oki que analiza el dafio a la propiedad, el comportamiento de evacuacion,
las actividades de la brigada de bomberos después de un terremoto y los tiempos de
respuesta requerido para la evacuacién (Oki y Osaragi, 2017). Otro ejemplo, es el uso de
la informacién geografica voluntaria para monitorear la recuperacién de secuelas de los
desastres en destinos turisticos (Kuo y Zipf, 2017).

Las diferentes tecnologias aplicadas en las diferentes fases de la gestién de una emer-
gencia permiten recoger diversos datos, generando valiosa informacién para retroalimentar
y mejorar dichas fases. La bisqueda para mejorar una 6ptima respuesta durante una emer-
gencia estd relacionada con la importancia de fomentar la generacion de buenos planes de
emergencia en la etapa de la planificacion.

2.1.3. El plan de emergencia

La gestién de emergencias incluye planes, acuerdos y disposiciones institucionales
que permiten comprometer los esfuerzos de entidades publicas y privadas de manera
coordinada e integral para responder a todas las necesidades de una emergencia (UNISDR,
2009).

En general, un plan de emergencia es un documento que proporciona un conjunto
de acciones ordenadas que se realizardn en respuesta a incidentes potenciales junto con
otra informacién, como las descripciones de los recursos necesarios, tanto humanos como
materiales, mapas, rutas de evacuacion, riesgos, resultados de un simulacro, listas de con-
tactos, entre otros. El plan de emergencia debe cumplir ciertas caracteristicas como estar
disefiado para responder a todos los riesgos identificados, proteger la salud y seguridad de
las personas, facilitar el acceso de la asistencia sanitaria, minimizar el impacto ambiental,
la destruccién de propiedades y el tiempo de respuesta, y ser conocido por todos los
participantes en una emergencia (Mufioz, 2016; CPG101, 2010).

En la fase de la planificacién, el plan de emergencia es de vital importancia para
promover la conciencia de la seguridad y el compromiso de una empresa u organizacién
con la seguridad del personal. Ademds, los criterios bdsicos establecidos en el plan de
emergencia permiten una rapida y ordenada actuacion frente a una emergencia. La falta
de un plan de emergencia podria ocasionar pérdidas humanas y materiales innecesarias
(CCOHC, 2014).

Por lo general, en diferentes paises, todos los niveles de gobierno (federal/nacional,
estatal, regional y/o comunidad), coordinan los planes de emergencia dentro de unos
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limites geograficos y administrativos con el fin de que las operaciones se realicen de
una manera adecuada y sincronizada, y den el apoyo adecuado a nivel local. Cada pais
y comunidad es distinto y la estructura a seguir para implantar los planes son puestos a
disposicién a través de leyes o normativas.

Para elaborar, implantar y mantener un plan de emergencia en una organizacién se
deben tener presente criterios tales como quién es el responsable de su implantacion,
cuindo, como y donde se elaborard el plan de emergencia. El plan de emergencia debe
garantizar la adopcién de medidas de prevencion y control de riesgos, asi como la actuacion
inicial en las situaciones de emergencia que pudieran presentarse tanto para las personas
que trabajan en una organizacién, como para las personas involucradas en dar respuesta a
una emergencia.

Los planes de emergencia deben ser evaluados frecuentemente con la finalidad de ser
actualizados antes y después de que se produzca una emergencia. Uno de los instrumentos
mds apropiados para evaluar los planes de emergencia son los ejercicios de emergencia
tales como los simulacros o las simulaciones (L6pez, 2015). Ambos son instrumentos que
permiten la capacitacion del personal, la evaluacidon de herramientas y procesos, la toma
de decisiones, el trabajo en equipo y la coordinacién intra e inter organizacional.

En una organizacion, todo el personal y quienes forman parte de los diferentes equipos
que intervienen en caso de una emergencia deben participar en las actividades realizadas
en torno al desarrollo del plan de emergencia. En el caso de darse una emergencia, debe-
ran tomar las medidas inmediatas hasta que lleguen los equipos de respuesta (bomberos,
policia, etc.). Es por ello, que la identificacioén y funciones de las personas y equipos que
llevardn a cabo los procedimientos de actuacién en emergencias deberdn estar documen-
tados en el contenido del plan de emergencia.

Diferentes pafses han publicado guias o leyes que definen un contenido minimo de
los planes de emergencia, recomendadndose a las organizaciones que se adhieran a ellas
(Canés et al., 2013a). Ademas de las normativas ya mencionadas anteriormente tenemos:
la “Guia para elaborar un plan de emergencia y evacuacién en edificios” (SIGWEB, 2014)
en Chile, el “Plan de emergencia institucional” (SGR, 2010) en Ecuador, la “Emergency
Response Management” (ADRC, 2011) en Japdn, y la “Emergency Management Planning
Guide” (Public Safety Canada, 2014) en Canada.

Todas estas directrices incluyen plantillas textuales que los planificadores deben re-
llenar siguiendo la normativa de cada pais. Sin embargo, el plan de emergencia no es
s6lo un documento para la aplicacién de la ley, sino que es una fuente de conocimiento
formal para ser explotado, por lo que su elaboracién deberia atender también a aspectos
de calidad.

En el contexto de esta tesis, el término elaboracion del plan de emergencia se usa para
referirse a la preparacién para llevar a cabo la implantacién del plan de emergencia. El
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término implantacion del plan de emergencia denota todas las acciones que involucran
aplicar correctamente el plan, y el término mantenimiento del plan de emergencia se refiere
a actividades que involucran revisar el plan segin la normativa, difundir el plan y realizar
simulacros, y verificar si el plan es eficaz en respuesta a una emergencia.

2.1.4. Calidad del plan de emergencia y su gestién

A pesar de la importancia y, en ocasiones, de la obligatoriedad que las organizaciones
tienen para implantar un plan de emergencia, atin existe una brecha importante para
construir planes de emergencia de calidad. Existen trabajos en los cuales se incluye
la discusién sobre qué constituye un buen plan de emergencia. La relevancia de incluir
principios relacionados con la calidad del plan en un marco conceptual, en donde se ofrece
recomendaciones sobre como mejorar el contenido de los documentos, se menciona en
Berke y Godschalk (2009) y Lyles et al. (2012). En esta linea, Meyerson (2012) propuso
un método para el desarrollo de una herramienta para la evaluacién de la calidad de los
planes en gobiernos locales. Esta herramienta se basa en una lista de verificaciéon que se
puede usar para evaluar el contenido de los planes de emergencia locales a partir de un
conjunto de principios de planificacion.

Berke et al. (2012) presenta en su trabajo los principios de calidad del plan organizados
en dos dimensiones conceptuales los: principios de determinacion de la direccion y
los principios orientados a la accion. Estos se encuentran alineados con los principios
presentados en (CPG101, 2010). La primera dimension proporciona la base de una imagen
clara y convincente del futuro deseado y la segunda dimension establecer la utilidad y la
influencia del documento del plan. En la Tabla 2.1 se detallan dichos principios.

Tabla 2.1: Principios de calidad del plan (Fuente: Berke et al., 2012.)

Principios de orientados a la direccién

1. Base de hechos (Fact Base) resume las condiciones locales existentes e identifica
las necesidades (evaluacion de riesgos).

2. Objetivos (Goals) representan aspiraciones generales, atenuaciones de problemas y
necesidades que se basan en valores locales compartidos.

3. Politicas (Policies) (o acciones) sirven como guia general para las decisiones sobre
desarrollo y aseguran que se logren los objetivos del plan.

Principios orientados a la accién

4. Participacion (Participation) de actores formales e informales, incluidos otros or-
ganismos gubernamentales, instituciones del sector privado, organizaciones sin fines
de lucro y ciudadanos individuales.

5. Coordinacion (Inter-organizational coordination) reconoce las acciones estatales y
locales que son interdependientes con los componentes del plan y deben coordinarse
6. Implantacion (Implementing) para asegurar que las responsabilidades y costos de la
organizacion necesiten implementar politicas y acciones propuestas

7. Monitoreo (Monitoring) para rastrear el desempefio de la politica de mitigacién

19



2. ESTADO DEL ARTE

En los procesos de elaboracion, implantacién y mantenimiento un plan de emergencia,
se pueden presentar ciertas deficiencias como la falta de capacitacién de las personas
involucradas con la planificacién en una organizacion, la falta de suministros requeridos,
la carencia de equipo, o ciertos elementos que puedan ser corregidos antes de que ocurra
una emergencia. Un error que las organizaciones pueden cometer es llegar a pensar que
en su organizacién nunca sucederd una situacién de emergencia y esto implica que no
se le dé la debida importancia y no haya disposicion a dedicarle el esfuerzo y el tiempo
suficientes a la planificacién de una emergencia (CCOHC, 2014).

La gestion del plan de emergencia es una disciplina que engloba varios factores como
el proceso de planificacién antes de una emergencia, el acceso a la informacion disponible
para dar respuesta a un desastre y el andlisis realizado en todas las actividades llevadas a
cabo antes, durante y después de poner a prueba un plan de emergencia, bien a través de
un ejercicio de emergencia, de un simulacro o incluso de una emergencia real.

Asi como en la fase de respuesta el soporte tecnoldgico es de gran ayuda en todas las
actividades que involucran el rescate y la respuesta oportuna, también lo es en las fases
de planificacién y andlisis ya que las herramientas tecnoldgicas son de gran ayuda a las
organizaciones para mejorar las actividades, contrarrestar riesgos y tomar las acciones
pertinentes en la gestion del plan de emergencia.

Durante muchos afios, diferentes paises han dispuesto normativas que las organizacio-
nes deben seguir para construir un plan de emergencia, pero atin no existe una normativa
genérica que se pueda tomar como un marco (framework) para elaborar, implantar y
mantener los planes de emergencia, y a partir de ahi, poder evaluarlos y mejorarlos ga-
rantizando la calidad en todo el proceso. Es por ello, que surge la necesidad de abordar
la gestion de calidad viendo al plan de emergencia como un producto en todas las fases
involucradas con la gestién del plan de emergencia.

2.2. Introduccion a la gestion de la calidad

La gestion de la calidad se ha construido histéricamente como una compleja com-
binacién de ideologia y métodos, que se han aplicado en las practicas para modelizar
metodologias con que afrontar problemas complejos de direccién de organizaciones (Les-
ter, 2014). Actualmente la norma ISO 9000:2015 define la gestién de calidad como:

“las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con el objetivo
de satisfacer sus propias necesidades y las del cliente” (ISO, 2015).

El cambio organizativo y cultural relacionado con la gestién de la calidad moderna
es valido cuando los principios penetran en el trabajo diario de las personas en todos los
niveles organizativos y cuando la estrategia, la estructura, los sistemas, y los procesos se
alinean para satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos. La gestion de
la calidad enfatiza asf tanto la participacion, la satisfaccion y la competitividad, como la
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comprension de la variacién y la importancia de la medicion. La gestion de la calidad
incluye actividades como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el asegu-
ramiento de la calidad y la mejora de la calidad (Ponsati et al., 2005). A continuacién se
presentan algunas definiciones relacionadas con la gestién de calidad.

Planificacion de la calidad: “es la parte de la gestion de la calidad centrado en la
definicion de objetivos de calidad, operacion y los medios necesarios para alcanzarlos”
(Tricker, 2005).

Control dela calidad: “esla parte de la gestion de la calidad orientada a la satisfaccion
de los requisitos de calidad” (Ponsati et al., 2005).

Aseguramiento de la calidad: “es la parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad” (Tricker, 2005)

Satisfaccion del cliente: “percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus
necesidades” (Tricker, 2005)

2.2.1. Gestion de la calidad total

La calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo desde la inspeccion del producto
hasta la Gestién de la Calidad Total (GCT), o conocido en inglés como Toral Quality
Management (TQM). La British Standards Institution en su norma BS4778 define a la
GCT como:

“Una filosofia de direccion que afecta a todas las actividades, la cual permite satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes y de la comunidad, y lograr los objetivos de
la organizacion de la manera mas eficiente, a través de la maximizacion del potencial de
todos los empleados en un camino continuo hacia la mejora” (British Standard, 1991).

La GCT es un esfuerzo integrado disefiado para mejorar el rendimiento de calidad
en todos los niveles de la organizacién (Charantimath, 2011; Oakland, 2014). La GCT es
vista como una forma continua de vida y una filosoffa de mejora continua en todo lo que
hace la organizacion.

Actualmente, la calidad no se restringe a la calidad de un producto o servicio, sino
que abarca todas las formas a través de las cuales la empresa u organizacién satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, de su personal y de la sociedad en general. El
concepto de calidad total se aplica a todas las actividades de la empresa. En consecuencia,
la GCT es capaz de generar ventajas competitivas sostenibles, yendo mds alld de la mera
calidad de producto o del proceso.

La estrategia de GCT como una filosoffa o un enfoque de la gestién se define en
términos de conjuntos de principios, prdacticas y técnicas (Dean y Bowen, 1994; Mandal,
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2009). Los conceptos de la GCT resumidos se presentan en la Figura 2.3 y los principios
fundamentales segtin el enfoque de la GCT se describen en la Tabla 2.2. Los principios
asumen y guian la accién organizativa (el enfoque al cliente, la mejora continua y el trabajo
en equipo), cada principio se implementa a través de un conjunto de pricticas, que son
actividades tales como recopilar informacién del cliente o analizar procesos. Ademas, las
practicas aportan instrumentos para asegurar los principios considerando actividades de
la organizacion. Las practicas son, a su vez, respaldadas por una amplia gama de técnicas,
es decir, métodos destinados a hacer que las pricticas sean efectivas.

Tabla 2.2: Principios de la GCT (Fuente: (Camisén et al., 2007; Mandal, 2009;
Mukherjee, 2006))

Principios de la GCT

1. “Orientacion estratégica a la creacion de valor” En las organizaciones la misién y
objetivos de la empresa estdn enlazados fuertemente por el liderazgo de la direccién y guiadas
por estrategias y politicas. Integrar la filosofia de direccién basada en la calidad permite que se
establezca una estrategia corporativa clara en la organizacion.

2. Orientacion al cliente. Los clientes se consideran como el eje de la empresa y debe
enfocarse a la satisfaccion de ellos.

3. Liderazgo y compromiso de la direccion. La responsabilidad de la calidad a todo nivel
en la organizacion y mientras mayor sea el cargo mayor responsabilidad. La comprension y
entusiasmo de la direccién con la GCT ante nuevas responsabilidades y el cambio de la cultura.
4. Vision global y horizontal de la organizacion. La vision global exige una participacion
de todos en la organizacion en la satisfaccion del cliente.

5. Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias. La organizacion debe
introducir una conciencia de calidad en sus miembros a través de conocimiento, habilidades,
responsabilidades, compromiso y satisfaccion personal mediante una participacién activa en
todos sus dmbitos.

6. Orientacion a la cooperacion. Esta relacionada directamente con el principio de vision
global. La cooperacién se lleva mds alla de los limites de la empresa, y tratan todos los procesos
externos de las organizaciones que proporciona bienes o servicios.

7. Orientacion al aprendizaje y a la innovacion. Este principio incorpora la mejora continua
basada en la innovacién incremental de actividades pasadas y emprender a nuevas y mejoradas,
el aprendizaje adaptativo, y la mejora radical y el aprendizaje generativo de la discrepancia entre
resultados deseados y actividades pasadas en una organizacion.

8. Orientacion éticay social. Incluir la GCT en una empresa conlleva a que los efectos recaigan
sobre todas las actividades no sélo internas sino externas (clientes, proveedores, comunidad local,
instituciones publicas, y voluntarios)

Evolucion de la gestion de la calidad total

Durante el siglo XX la calidad evolucioné de manera importante gracias al aporte
de autores ampliamente conocidos, como Deming, Juran, Ishikawa, y Feigenbaum, entre
otros. La evolucidn de la gestién de calidad a través de la historia se presenta en la Figura
2.4 (Camisén et al., 2007; Ponsati et al., 2005; James, 1996). El comienzo del movimiento
hacia la calidad total se da aproximadamente en los afios 30, anteriormente la calidad
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Figura 2.3: Conceptos de la GCT basado en Dean y Bowen (1994)

involucraba tareas como la inspeccion después de la producciéon de un producto y la
auditoria del producto terminado.

Entre los anos 30 y 50, investigadores dirigidos por Walter A. Shewhart en los labora-
torios Bell Telephone en Estados Unidos, propusieron la aplicacion de técnicas estadisticas
al control de calidad, dando origen a lo que hoy se conoce como control estadistico de la
calidad (CEC), y control estadistico de procesos (CEP), el cual permitia identificar y eli-
minar las causas que generan los defectos. Las aportaciones de Shewhart posteriormente
fueron perfeccionadas por Deming. Entre las contribuciones de Deming se encuentra el
ciclo de mejora continua PDCA (play, do, check, act), que €él denominaba ciclo Shewhart
(Moen y Norman, 2006). Entre los afios 50 y 60 Feigenbaum incluye el concepto de
aseguramiento de la calidad en todos los departamentos y procesos de la organizacion,
como Control de Calidad Total (CCT) (Feigenbaum, 1956) e Ishikawa incluye el concepto
del control de calidad en toda la empresa (Ishikawa, 1954).

Entre los afios 60 y 70, la re-orientacién al proceso se da gracias a la ruptura con la
filosofia japonesa de la gestion de la calidad basada en la mejora continua. En Occidente, la
introduccion en las compaiifas o empresas este nuevo enfoque fue en ocasiones conflictiva,
ya que el cambio requeria de una reestructuraciéon completa de todos sus procesos. En esta
etapa, surgen nuevas necesidades por parte de industrias tecnoldgicas, como la militar y
aerondutica, las cuales requerian asegurar el cumplimento de sus productos ante fallos.
La adopcién del enfoque de prevencién fue una de las mds cruciales en el cambio de todo
el concepto de calidad, ya que se insiste en hacer las cosas bien desde el inicio para evitar
errores, frente al énfasis en la deteccion y correccion de defectos que se venia haciendo
afos atrds.

23



2. ESTADO DEL ARTE

Joseph M. Juran, el autor sobre calidad més reconocido a nivel mundial, argument6
que los costes de calidad son una fuente de oportunidades y proyectos de mejora (Juran
y Godfrey, 1999). El andlisis que realiza el autor lleva a que las organizaciones consideren
la inversion en la optimizacion del diseiio de los productos y procesos. Incorpora la
aptitud para el uso que abarca el ciclo de vida del producto desde el diseiio hasta el
servicio al usuario. Por otra parte, la moderna gestion de compras o de materiales surge
en este periodo, el cual se ve complicado con complejos requerimientos en la produccién
y planificacién de las compras, esperando como maximo administrarla para controlar su
volumen.

En la década de 1970, la creciente competencia internacional de ciertas industrias
japonesas permitié apreciar la gran superioridad en calidad de sus productos en sectores
como el automévil, la television o el aire acondicionado. En este periodo el objetivo era
convertir a los trabajadores en el eje del proceso de gestion y mejora de la calidad, incre-
mentando su participacion en la resolucion de problemas, e invirtiendo en su formacion.
Por otra parte, la introduccién de circulos de calidad® tuvo excelentes resultados en Jap6n
(Hansen y Ghare, 1989). Sin embargo, en Occidente su desempefio no fue muy alentador,
ya que su implantacidn generd problemas. La mayor parte de estos problemas se relacio-
naban con la introduccion de estos de forma aislada en en las organizaciones donde no
existian una cultura, una estructura y una direccidon adecuada para su desarrollo y buen
funcionamiento.

Durante las décadas 1970-80, se plantean nuevas amenazas y oportunidades, donde los
retos mas importantes estin en la globalizacion de la economia, la aceleracién del cambio
tecnolégico, el crecimiento de la rivalidad entre la competencia y una mayor presién de la
competencia internacional, una transformacién de la demanda cada vez mds segmentada,
experimentada y exigente. En los afios 80, se surge la necesidad de un cambio cultural,
la innovacion del disefio de la estructura organizativa y el liderazgo de la direccién para
avanzar hacia modelos mds eficaces de gestion de la calidad adaptados al contexto de cada
organizacién. En esta etapa se establece la serie de normas ISO 9000 de aseguramiento
de calidad. En 1987 se present6 la primera edicién de estas normas, en 1994, la segunda
edicién y en 2000, la tercera (Najmi y Kehoe, 2000).

Taguchi (1987) contribuy6 en el control de calidad para la optimizacion del diserio del
producto y del proceso. En esta etapa el deseo por parte de los consumidores de productos
y servicios es adquirir un producto con mayores niveles de calidad, y el enriquecimiento
del proceso de decisién de compra con nuevos factores como el respeto medioambiental
que introducen a nuevos grupos de interés en la cuestion. Para afrontar estos retos, se han
ido desarrollando sistemas para la gestién de la calidad, que enfatizan la sustitucién del
concepto de control por el de gestion.

6Los circulos de calidad son equipos de trabajo integrados por personas que desarrollan su actividad en una
misma drea.
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En los afios 90, Hammer y Champy (1993) introducen la reingenieria de procesos,
que comprende una reestructuracion y el redisefio de los procesos de una organizacién de
manera radical para lograr mejoras en calidad, servicio, coste, y velocidad. En este punto
de la historia las distintas filosoffas entre la empresa occidental y la japonesa convergen.

Entre los afos 80 y 90 autores como Parasuraman et al. (1985) han creado toda
una nueva linea de investigacion relacionada con la mejora competitiva. Se gestionan
expectativas de las perspectivas de mercado que se enfoca en los sistemas de gestion de
la calidad y empresas lideres empiezan a prestar atencion a la calidad del servicio y a la
satisfaccion del cliente.

Desde la década de los 90 la consolidacion de una vision global se ha alcanzado con
la integracion de todas estas aportaciones dentro del enfoque GCT. La orientacion global
se ha generado a partir de un proceso de acumulacion de ideas de autores procedentes de
culturas distintas, asimilando lo mejor de los enfoques japonés, norteamericano y europeo.
El concepto de calidad total busca la excelencia en toda la organizacion, por lo que la
clave estd en garantizar el equilibrio organizativo focalizdndose hacia la creacién de valor
para todos los participantes de la organizacién. En este dltimo paso se empieza a pensar
cémo integrar ese conjunto de orientaciones y modelos para configurar un enfoque que
maximice la creacion de valor. La Gestion de la Calidad Total (GCT) (Total Quality
Management en inglés), es un término inicialmente introducido en 1985 por la Naval Air
Systems Command para describir el enfoque japonés a la Gestion de la Calidad (Houston
y Dockstader, 1988), aunque después haya tomado muchos otros significados.

El cambio de conceptos y enfoques de gestién de la calidad ha sido empujado por
los mercados actuales y por la competencia, pero también ha sido por la accién de una
serie de de autores. No todas la etapas de la evolucion de la calidad han dado lugar a
conceptos de calidad y enfoques de gestién de la calidad diferenciados, que han sido
mas bien fruto de la acumulacién de conocimientos en varias de ellas. Las diferentes
etapas de la evolucién pueden leerse también como los diferentes peldafios que debe
subir toda empresa/organizacion comprometida en la bisqueda de la mejora de la calidad
(Camisén et al., 2007; Camiséon, 1998). El enfoque técnico se centra en resolver problemas
operativos mediante la inspeccién y el control de calidad, con una minima participacién
por parte de la direccién. El enfoque humano surge de la necesidad de resolver problemas
de direccién que no pueden pasar por alto ante diferencias culturales y factor humano.
En este enfoque incrementar la participacién e invertir en formacién permite que las
organizaciones mejoren en todos sus procesos. El enfoque estratégico trata la bisqueda
de la excelencia en todas las dreas de la direccion y la empresa, y se construye como un
puente entre los enfoques técnico y humano. El enfoque técnico y el enfoque humano van
fundiéndose paulatinamente, y el enfoque estratégico se construye como un puente entre
las teorias racionalistas y humanas.
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Figura 2.4: Evolucién de la GCT. (Fuente: (Camisén, 1998)).

2.2.2. Modelos de la gestion de calidad total

La complejidad de ambos conceptos, calidad y gestion de la calidad, hace que hayan
sido definidos e interpretados de formas muy diversas, lo que a su vez ha llevado a enfoques
y modelos de implantacion también diferentes en sus principios y practicas. La puesta en
préctica de los enfoques para la GCT se ha traducido en el desarrollo de diversos modelos.
Estos son vistos como marcos que brindan consejo y guifa sobre cémo hacer operativos y
poner en préctica los principios, las practicas y los métodos de control, gestiéon y mejora
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de la calidad (Camisén et al., 2007; Dean y Bowen, 1994).

Existen diferentes modelos para la GCT entre los que destacamos el modelo EFQM
(EFQM, 2014) utilizado principalmente en Europa, el modelo de Deming (JUSE, 2014)
gestionado por Japén, el modelo Malcom Baldrige (Baldrige, 2014) gestionado por Estados
Unidos, el modelo ISO 9000:2000 (Singhal y Singhal, 2008), y el modelo Iberoamericano
para la excelencia (Iberoamerican Model, 2014). Estos modelos contienen una serie de
criterios que permiten la evaluacién de los procesos de las organizaciones a través de valo-
res cuantificables (o indicadores) para incorporar mejoras y comprobar el funcionamiento
y rendimiento organizativo.

El objetivo de estos modelos es aumentar la excelencia de los servicios de las or-
ganizaciones mediante procesos de mejora continua y han sido puestos en prictica en
muchos paises de todo el mundo (de Nieves y McDonnell, 2006). Para motivar el interés
por la calidad se han creado premios a la calidad empresarial, los cuales cuentan con
criterios establecidos, que gufan a las organizaciones participantes a conocer si el modelo
adoptado ha sido el mds adecuado. Estos criterios permiten la evaluacion de las diferentes
actividades realizadas por las partes interesadas de una organizacion, y pueden comparar
su desempefio con el de otras organizaciones.

El modelo EFQM (EFQM, 2014) se muestra en la Figura 2.5; en €l se presentan los
nueve criterios, organizados en agentes facilitadores y resultados, que dan contenido a la
GCT y contribuyen en la medicién del progreso de una organizacién hacia la GCT. El
modelo Malcom Baldrige (Baldrige, 2014) se muestra en la Figura 2.6, en esta se presenta
los siete criterios interrelacionados que permitirdn la evaluacion de organizaciones. Cada
uno de estos criterios tiene un peso distinto que aporta un marco integrado para la
aplicacion de sus subcriterios asociados.

El modelo Deming Prize (JUSE, 2014) se presenta en la Figura 2.7. Este modelo
japonés ha sido adaptado a la GCT para conseguir un reconocimiento internacional en los
paises occidentales. Una de las contribuciones destacables de Deming es el ciclo de mejora
continua PDCA (play, do, check, act), que consiste en un modelo metodoldgico basico
para determinar objetivos (planificar), determinar métodos para alcanzar los objetivos, dar
formacidn y capacitacion, realizar el trabajo (hacer), verificar los efectos de la realizacion
(verificar), y emprender la accién apropiada (actuar) (Moen y Norman, 2006). El modelo
Iberoamericano (Iberoamerican Model, 2014) se presenta en la Figura 2.8, en éste se
presentan los nueve criterios, con sus respectivos pesos. El modelo Iberoamericano y el
modelo EFQM son modelos que tienen muchas semejanzas, por lo que se puede considerar
que el modelo Iberoamericano se basa en el modelo EFQM.

Elmodelo ISO se presenta en la Figura 2.9. En €l se tienen identificados ocho principios
de gestion de la calidad, cuyo objetivo principal es conducir a la organizacion hacia la
mejora continua en el desempefo. Las normas ISO 9000 tienen estdndares que permiten
conocer si una organizacion cumple con su propio sistema de gestion de calidad, es decir,
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que una organizacién que cumpla con estos estindares ISO puede obtener una mejora
en el funcionamiento, eficiencia de las actividades realizadas dentro la organizacion y
aseguramiento de la satisfaccién del cliente (ISO, 2015).

Mejora continua del sistema de gestién de calidad
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Figura 2.9: Modelo ISO
Fuente: ISO 9000 family of standards (2009)

Las normas ISO se centran en los procesos y son de gran utilidad en los primeros
pasos de la organizacion hacia la bisqueda de la excelencia. En cambio, el modelo EFQM
es mucho mds global y los principios son relevantes para las organizaciones maduras en la
aplicacion de la GCT. Sin embargo, no es fécil la transicién entre estos modelos, debido a
que cada modelo tiene principios con sus enfoques correspondientes. Tanto en el modelo
EFQM, como en ISO, los principios reconocen la relevancia de la orientacién al cliente y
de los lideres de la organizacion.

Las organizaciones han recurrido a los modelos como herramientas de mejores prac-
ticas en sus procesos para brindar la mayor calidad posible. En el modelo de Deming, la
mejora continua es de gran relevancia, siendo el ciclo PDCA de Deming pieza esencial
de la metodologia. Mientras que la norma ISO 9001:2000 define un modelo de procesos
basado en el ciclo PDCA de Deming (Charantimath, 2011; Camisén et al., 2007; Sigel,
2015).
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2.3. Calidad en el dominio de la gestién de planes de emergencia

2.3. Calidad en el dominio de la gestion de planes de emergencia

Existen diversos dominios en los que se han definido marcos y/o modelos para evaluar
la calidad. Tales modelos son instrumentos esenciales que ayudan a las organizaciones a
mejorar sus procesos. Los modelos ayudan a encontrar mejores soluciones, sin embargo,
definir un modelo que se adapte con precision a un dominio es dificil, como lo sefialan
Foshay y Kuziemsky (2014).

2.3.1. Modelos de Madurez

Los modelos de madurez han sido utilizados por organizaciones en diferentes dominios
paraidentificar las mejores practicas de sus procesos, con la posibilidad de medir la calidad
de estos pasando por diferentes etapas, desde una etapa inicial hasta una mas avanzada
(Wendler, 2012). Entre los modelos de madurez cabe resaltar el modelo de madurez
conocido como, Modelo de Madurez de Capacidades (CMM) y el Modelo de Madurez
de Capacidades Integrado (CMMI)’, desarrollado por el Software Engineering Institute
(SED3. Este modelo guia a las organizaciones para mejorar el proceso de desarrollo de
software y mejorar asf la calidad del software como producto. Este modelo de madurez al
igual que la GCT sigue una misma estrategia de mejora continua (Chrissis et al., 2003).
La madurez de una organizacién se determina en funcién de los objetivos establecidos
para cada nivel, de manera que la organizacion se enfocard en el grupo de objetivos del
nivel respectivo para mejorar su capacidad de producir software y poder seguir hacia el
siguiente nivel.

El modelo CMM se encuentra estructurado en cinco niveles de madurez (ver Figura
2.10). El nivel Inicial (Initial) o nivel de inmadurez es un nivel en el que se definen pocos
procesos y el éxito depende del esfuerzo individual. El nivel Repetitivo (Repeatable)
aplica la disciplina de proceso para repetir éxitos anteriores en proyectos con aplicaciones
similares. El nivel Definido (Defined) es un nivel donde el proceso de software para
las actividades de gestion e ingenieria estd documentado, estandarizado e integrado en
un proceso de software estdndar para la organizacion. El nivel Gerenciado (Managed)
o gestionado pasa a ser un nivel cuantitativo, donde se recogen medidas detalladas del
proceso de software y la calidad del producto. El resultado, tras este nivel, es un software de
alta calidad. Finalmente, el nivel Optimizado (Optimizing) se basa en la mejora continua del
proceso a través de la retroalimentacion cuantitativa del proceso y tecnologias innovadoras.

TCMMI: https://cmmiinstitute.com
8SEL https://www.sei.cmu.edu
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Figura 2.10: Niveles de madurez CMM
Fuente: (Paulk et al., 1993)

A continuacion, se citan algunos ejemplos de modelos aplicados en distintos dominios.
El modelo de madurez de inteligencia de negocios aplicado en el 4rea de la salud que aborda
las caracteristicas y necesidades de las organizaciones de salud para mejorarlas (Brooks et
al., 2015). En la gestion de las Tecnologias de la Informacién (TI), los modelos de madurez
permiten un mejor desempefio de la organizacidn, ayudan a encontrar mejores soluciones
para el cambio (Becker et al., 2009) y a llevar acabo la evaluacién desde diferentes
perspectivas, haciéndola apta para la evaluacién colaborativa (Santos et al., 2011). En la
construccién de ciudades resilientes se ha propuesto un modelo de madurez (Smart Mature
Resilience (SMR)) que permiten a los gobiernos locales guiar a los diferentes stakeholders
en el proceso de la creacion de la resiliencia en una ciudad promoviendo la colaboracién,
el compromiso, el aprendizaje, el entrenamiento y la preparacién (Gimenez et al., 2017,
Gonzalez et al., 2016).

El modelo de madurez de resiliencia SMR? se encuentra estructurado en cinco etapas,
la etapa Inicial (Starting), la etapa Moderada (Moderate), la etapa Avanzada (Advanced),
la etapa Robusta (Robust) y la etapa Vertebrada (Vertebrate) o etapa final (ver Figura
2.11). La capacidad de la ciudades resilientes como unidades funcionales ("vértebras")
de la columna vertebral aumenta a medida que se avanza hacia los niveles de madurez de
resiliencia mas altos. Ademads, este modelo ayuda a identificar las politicas correctas, tales
como Liderazgo y Gobernanza, Infraestructura y Recursos, Preparacién, y Cooperacion,
las cuales permiten que la ciudad evolucione y avance a la siguiente etapa de madurez, y los

9Smart Mature Resilience: http://www.smr-project.eu/tools/maturity-model-guide/
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stakeholders se encuentran involucrados en varias de las etapas. La etapa final involucra
todos los stakeholders de la ciudad.
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L
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Figura 2.11: Modelo de madurez de resiliencia
Fuente: Smart Mature Resilience

Siguiendo la aproximacion por modelos de madurez, se pueden plantear los diferentes
niveles de madurez que permitan mejorar el proceso en el dominio de la gestion de planes
de emergencia en las organizaciones.

2.3.2. Hacia un modelo de calidad en el dominio de la gestion de planes de
emergencia

La necesidad de definir un modelo de calidad para el dominio de la gestion de los
planes de emergencia es de gran relevancia para que los planificadores construyan cada
vez mejores planes de emergencia y las organizaciones desempefien de mejor manera la
gestion para garantizar que los planes de emergencia no se queden obsoletos, sino que
se trabaje continuamente para mejorarlos. Todo ello con el firme propdsito de entender
que un plan de emergencia bien elaborado, implantado y mantenido esté directamente
relacionado con salvaguardar vidas.

Mejorar la planificacién ha sido un objetivo a largo plazo de la comunidad de gestién de
emergencias. De hecho, ésta es una de las principales fases del ciclo de vida de la gestién de
emergencias (Lindsay, 2012; Blanchard, 2008). Aunque la planificaciéon también incluye
la gestion de recursos, la identificacion de potenciales amenazas y la capacitacion, entre
otros, su principal resultado, como ya se ha mencionado anteriormente, es el plan de
emergencia, que se considera el elemento central de todo el ciclo de vida de la gestién
de emergencias y la fuente del conocimiento formal gestionado durante las respuestas
(Diniz et al., 2008). La evaluacién de la calidad del plan de emergencia puede identificar
las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejoras. Actualmente, su evaluacién es un
tema cada vez mds presente en las discusiones celebradas durante las sesiones de “Planning
and Foresight” de la Conferencia ISCRAM© (Niifiez et al., 2016b; Diirr y Borges, 2013).

10 Information Systems for Crisis Response and Management (ISCRAM)
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Incluir el enfoque de la GCT sobre diferentes dominios debe ser aplicado con pru-
dencia. Es por ello, que realizar el respectivo andlisis para cada dominio sobre el cual se
desea utilizar el enfoque de la GCT es imprescindible (Camisén et al., 2007). La GCT
ha sido aplicada en estudios relacionados en la gestion de emergencia. Por ejemplo, se
ha realizado el andlisis de la informacién en la fase de la recuperacién tras un terremoto
para conocer que no se considera en la fase de mitigacion (Takeda et al., 2003). También
se ha aplicado en la fase de la planificacién para la reduccién de riesgos y una mejor
respuesta (Comfort y Pitts, 1996). A través del enfoque de la GCT, diferentes tipos de
riesgos a la que una organizacién pueda enfrentarse pueden ser abordados estableciendo
prioridades de las necesidades individuales de gestion de riesgos dentro de un contexto
econdmicamente sélido (Sigel, 2015).

Desde nuestro punto de vista, el enfoque de la GCT en el estudio de la gestion de planes
de emergencia implica que si bien no se pueden suprimir los riesgos se puede aumentar
la capacidad de prevenir, y preparase ante los riesgos inminentes que una organizacion
pueda estar expuesta. En este dominio, el producto es el plan de emergencia, el proceso esta
relacionado con la elaboracién, implantacién y mantenimiento del plan de emergencia, y
el servicio estd relacionado con el compromiso que la organizacion debe mantener en la
satisfaccion y expectativas de la percepcion de todos. Ademds, garantizar la calidad en
la gestion de planes de emergencia conlleva a un andlisis de los principios, pricticas y
técnicas. El resumen del andlisis de principios que se pueden aplicar en el dominio de la
Gestién de Emergencias y la Gestioén de Calidad se presentan en la Figura 2.12.
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Calidad - Gestion de Emergencias ‘
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Nishinomiya City: A Total-Quality-Management-Based
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Figura 2.12: Dominio de la gestién de calidad y las emergencias
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Capitulo 3

El marco QuEP

En este capitulo se describe el marco propuesto para la mejora y evaluacién de la
gestion de planes de emergencia, el cual se ha denominado marco QuEP (Quality of
Emergency Plans Management). Ademds, se presenta en detalle la descripcién de las
tareas y subprocesos que forman parte del marco QuEP. Se describen los niveles de
madurez del marco QuEP agrupados por etapas y se expone la definicién de todas las
tareas que conforman el modelo QuEP y su representacion en un modelo conceptual.
Finalmente, se detalla cémo se evalda a una organizacion.

3.1. Una visiéon general

El marco QuEP es un marco para la evaluacion y mejora de la gestion de planes de
emergencia propuesto para llenar el vacio metodolégico en el desarrollo y explotacion
de los mismos (Nufiez et al., 2015). Estd inspirado en la GCT y comprende una serie de
principios, practicas y técnicas para la mejora en los procesos de gestion de los planes
de emergencia, desde su elaboracién a su explotacién, pasando por el mantenimiento y
mejora. El marco QuEP evalda el proceso de planificacion y analiza las capacidades de
los participantes y todas las actividades desarrolladas antes, durante y después del proceso
de implantacion del plan de emergencia siguiendo la estrategia de la GCT.
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Figura 3.1: Proceso seguido en el desarrollo del marco QuEP

40



3.2. Niveles de madurez

En la construccion del marco QuEP se ha seguido el proceso presentado en la Figura
3.1. En primer lugar, se definen los niveles de madurez, que pueden ser vistos tanto
como criterios de evaluacién como una hoja de ruta para la mejora de las diferentes
actividades o practicas que se llevan a cabo en las organizaciones respecto a la gestion
del plan de emergencia. Luego, se define el modelo QuEP, base de nuestro modelo de
evaluacién que se construye apoyado en las tareas de definir principios, précticas, técnicas
y preguntas. Ademds se establecen dimensiones que delimitan las actividades o practicas
que se tratardn en cada uno de los principios y su correspondiente nivel de madurez, y
finalmente, se construyen cuestionarios formados por preguntas agrupadas dentro de su
préctica y principio.

La evaluacién del marco QuEP por parte de expertos en planificacién y gestion
de riesgos, es imprescindible para validar su viabilidad como marco de evaluacién de
la gestion de planes de emergencia en una organizacién. Los resultados obtenidos de
los cuestionarios QUEP contestados por los participantes de una organizacion, serdn
presentados para dar conocer cdmo se encuentra dicha organizacién en relacién a la
gestion de su plan de emergencia. Por ello, es necesario disefiar una herramienta de
acompafiamiento, con el fin de facilitar y automatizar al mdximo la evaluacién de una
organizacion, ademds de generar los informes de mejora correspondientes para dar a
conocer cudles son las mejores précticas que le permitirdn mejorar su calidad antes,
durante y después del proceso de planificacion.

3.2. Niveles de madurez

En el marco QuEP se han definido diez niveles de madurez, siendo el nivel 1 (N1:
Plan de Emergencia) el nivel mds bajo y el nivel 10 (N10: GCT (Global/Total)) el mas
alto. Los diferentes niveles o grados de madurez se muestran en la Figura 3.2. Estos
niveles se encuentran agrupados en tres etapas: la etapa técnica, la etapa humana y la
etapa estratégica, siguiendo la aproximacién propuesta en Camisén (1998). Cada uno de
los niveles asociados a cada una de las etapas son vistos como los peldafios de una escalera
que toda organizacién comprometida en la bisqueda de la mejora de calidad en la gestion
de su plan de emergencia debe tratar de subir.

A medida que se sube de nivel de madurez, la visién de la gestion de calidad se
hace mds proactiva, estratégica y global. Mas proactiva, puesto que se trata de prevenir
los riesgos, planificar y optimizar las diferentes actividades de la gestiéon del plan de
emergencia involucrando a los diferentes actores o participantes que son parte de éstas;
mads estratégica, por dar la debida importancia a todas las actividades dentro del proceso
de planificacién del plan de emergencia en todos los niveles y no sélo por aspectos técnicos
u operacionales determinados en los primeros niveles; y mds global por comprender toda
la gestion del plan de emergencia en una organizacion, no sélo la implantacién del mismo.
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N10:Total/Global

Busqueda de la excelencia.

NS8: Liderazgo.
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N6: Optimizacion de Costes.
Reducir costos & tiempos/Incrementar beneficios.
(Entrenamiento & Simulacros).

N5: Personas.
Participacion de los stakeholders.
(Entrenamiento & Educacion).

N4: Optimizacidn del Diseiio
Optimizacién del proceso de planificacién para crear
mds valor. (Simulaciones & Validaciones).

N3: Sistema del soporte a la
Planificacién
Uso de herramientas para generar y mantener el PE.

N2: Proceso de Planificacion.
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N1: Plan de Emergencia (PE)

Basado en normativas o leyes vigentes

Etapa Técnica
Etapa Humana
Etapa Estratégica———

Figura 3.2: Niveles de madurez del marco QuEP

3.2.1. Etapa Técnica

La etapa técnica considera quién elabora, implanta, mantiene operativo y revisa el plan
de emergencia; por lo general, éste se encuentra bajo la responsabilidad de una autoridad
competente y es elaborado por un experto en planificacion o técnico competente capacitado
en todos los aspectos relacionados con la prevencion y la proteccion de las personas frente
a los riesgos en una organizacién.

En esta etapa, se adopta una perspectiva interna orientada a la mejora de la planificacion
del plan de emergencia en la organizacién, quedando las necesidades, expectativas y la
percepcién cultural de todos los participantes en segundo plano. La mayoria de cuestiones
que se tratan en esta etapa estdn directamente relacionadas con el plan de emergencia, el
cual deberda cumplir todos los requisitos necesarios del reglamento o norma a la que se
rige dicha organizacién dentro de una comunidad.
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A continuacion se detallan los cuatro niveles correspondientes a la etapa técnica, los
cuales estdn orientados a aumentar la calidad del plan de emergencia, visto como un
producto.

N1: Plan de Emergencia (PE)

En el primer nivel se evalia si la organizacién es capaz de elaborar, implantar y
mantener un plan de emergencia como un documento de acuerdo a las normativas o leyes
vigentes, pero sin ningin tipo de proceso estructurado de generacién del mismo. La calidad
del plan de emergencia depende de la experiencia y el conocimiento de los planificadores,
pudiendo ser inspeccionado y auditado manualmente.

Si bien en este nivel la organizacién debe mantener un buen entendimiento del docu-
mento en el que se materializa el plan de emergencia, también se deben considerar los
diferentes riesgos. Por ello es importante la identificacion, andlisis y evaluacién de los
riesgos propios o internos y riesgos externos que pudiesen afectar a la organizacién. Estos
riesgos pueden ser naturales, antrépicos o tecnoldgicos (ver seccién 2.1).

El nivel N1 se limita a la comprobacién de si el contenido del plan de emergencia estd
conforme con las especificaciones establecidas en la normativa; en caso de no seguir el
minimo contenido que exige la guia o ley, el plan de emergencia no serd aprobado por el
6rgano encargado de autorizar su implantacién en una organizacién. Debera ser revisado
y modificado por los planificadores y por el responsable de su implantacion, a fin de que
sea nuevamente presentado para su registro.

N2: Proceso de Planificacion

En el segundo nivel, se evalia si la organizacién tiene incorporado un proceso de
planificacién especifico y repetible que garantice la calidad del plan de emergencia. En
este nivel se evaldan aspectos que tienen que ver en cémo interviene el andlisis de riesgos en
el proceso de planificacion, la implantacion del plan de emergencia, el establecimiento de
una estructura organizativa con los participantes o miembros de una organizacién quienes
tienen sus respectivas funciones y responsabilidades frente a situaciones de emergencia,
y la cooperacion inter e intra-organizacional. Es por ello que el proceso de planificacion
permite un minimo control en el proceso de desarrollo del plan de emergencia y facilita la
deteccion de irregularidades, garantizando su calidad dentro de unos limites de tolerancia.

N3: Sistema de soporte a la planificacién

En el tercer nivel se verifica si la organizacién no sélo tiene un proceso de planifica-
cién, sino que ademas utiliza un sistema de soporte para todas las actividades involucradas
en éste. Ademads, dicho sistema de soporte debe proporcionar recursos reutilizables rela-
cionados con la evaluacion de riesgos, procedimientos de respuesta, planes de evacuacion
y otros componentes del plan de emergencia.
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En el nivel N3 surge la necesidad de herramientas tecnoldgicas que ayuden a mejorar
en el cumplimiento de la elaboracién, la implantacién y el mantenimiento del plan de
emergencias de manera 6ptima, sencilla y en menos tiempo. Estas herramientas podrian
guiarnos en la construccion de planes de emergencia tomando en cuenta recomendaciones
basadas en las normativas.

N4: Optimizacion de diseiio

En el cuarto nivel, las organizaciones deben ser capaces de mejorar los procesos de
planificacién mediante el disefio de nuevas actividades para crear mds valor en el plan
de emergencia, como simulaciones de procedimientos de respuesta o comprobacién de
disponibilidad de informacién.

En este nivel se optimiza el proceso de planificacion del plan de emergencia creando
nuevas actividades, de manera que a partir de la evaluacién se pueda conocer si la orga-
nizacién optimiza el estudio de las amenazas existentes, el proceso de planificacién, y el
andlisis y desarrollo de simulaciones y simulacros.

3.2.2. Etapa Humana

Dentro de la historia de la GCT, la inclusion del enfoque humano surge de la necesidad
de incrementar la participacién de las personas y el trabajo en equipo en los procesos de
gestion y mejora de la calidad. En los tres niveles siguientes del marco QuEP se introduce
de forma explicita esa perspectiva humana vista como un factor humano y cultural. Es decir,
no sélo se centra en cuestiones técnicas como se especific en la anterior etapa, sino que
todos los participantes o involucrados en una organizacion son el eje del proceso de mejora
de calidad de la gestion del plan de emergencia. Esto, a su vez, permite incrementar su
conocimiento, participacion y actuacién frente a situaciones de emergencia. Sin embargo,
el mayor reto de esta etapa es la necesidad de un cambio cultural, de manera que todos
en la organizacion estén motivados en la participacion activa en las diferentes actividades
que la organizacion deba realizar para mejorar la gestion del plan de emergencia.

NS5: Personas

En el quinto nivel se evalda la participacion de las personas involucradas en la elabo-
racion, la implantacién, el mantenimiento y promulgacion de los planes de emergencia.
Entre los participantes se encuentran los planificadores, los responsables de registrar el
plan, los trabajadores, los equipos de respuesta y los ciudadanos en general, quienes deben
cambiar la forma de pensar y aumentar su participacion en el proceso de planificacion. La
organizacion debe aumentar la inversién en capacitacion, entrenamiento y simulacros.

En este nivel se podré evaluar la capacidad para la toma de decisiones por parte del
personal y la respuesta ante una emergencia de una organizacion, de acuerdo al plan de
emergencia y los procedimientos de actuacion. Capacitar al personal de la organizacién
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es uno de los objetivos primordiales en la evaluacion de este nivel, ya que es importante
conocer las reacciones de todos quienes participen frente a situaciones de crisis y gestién
de la informacién. La coordinacién del personal dependerd directamente de cudn bien
formados se encuentren. La cooperacién interna y la comunicacién con organizaciones
externas permiten fortalecer la toma de decisiones y los mecanismos de coordinacién.

Ademds, este nivel permite analizar todos aquellos que participan en la implantacién
del plan de emergencia en una organizacién, manteniendo el sistema de responsabilidades
que cada uno tenga asignado. Dentro del andlisis de los posibles riesgos, se considera
también todas aquellas personas que son potencialmente vulnerables. En una organizacion
se debe llevar un estudio de los requerimientos de cada uno de los participantes en relacién
a la gestion de planes de emergencia; la evaluacién continua de las personas a través del
entrenamiento y formacion influye directamente en que la organizacion pueda responder
satisfactoriamente ante cualquier eventualidad.

N6: Optimizacion de costes

En el sexto nivel, la organizacion se centra en la optimizacion de los costes frente
a los beneficios obtenidos. Agregar la dimensién humana significa realizar formacion,
entrenamiento, simulacros, etc. Todo ello implica costes a la organizacién, que pueden
llegar a ser muy elevados. Por lo tanto, en este nivel la organizacién debe estudiar los
costes y encontrar el equilibrio entre la inversion y los beneficios.

Una mejor programacion de cursos de capacitacion, entrenamiento y simulacros para
reducir los costos, son algunos de los ejemplos de acciones que se emprenderdn a este
nivel. El principal beneficio es el aumento de la seguridad de las personas, mejorando asi
la reputacion de la organizacion en materia de seguridad.

N7: Servicio

El séptimo nivel se centra en la satisfaccién de los participantes, entendida como una
mayor percepcién de seguridad mediante el monitoreo y la mejora continua de los proce-
sos. Entre las actividades vinculadas en la evaluacion de la gestion del plan de emergencia
se encuentran la coordinacién y comunicacién de informacién de dafios y necesidades, el
funcionamiento del sistema en respuesta de alerta, los reportes de informacién e inciden-
cias a la comunidad y medios de comunicacidn, y la difusién de la informacién por parte
de las autoridades.

Incluir herramientas de soporte que faciliten y mejoren la percepcion de los participan-
tes en el proceso de planificacién permite que se conozcan las necesidades que pudiesen
surgir durante una emergencia. Existen herramientas utilizadas en los ejercicios de emer-
gencia que dan soporte a los diferentes participantes facilitando una interaccién guiada
(rutas de evacuacion) y las tareas de rescate y movilidad dentro de una infraestructura.
Ejemplo de ese tipo de herramienta son el asistente de autoprotecciéon PSA (“Personal
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Safety Assistant”) y asistente de equipos de rescate TERA (“the Team Rescue Assitant”)
(Ruiz-Zafra et al., 2014).

3.2.3. Etapa Estratégica

En esta etapa, el objetivo primordial es que el aumento de la calidad de los planes de
emergencia sea una decision estratégica de la organizacion. El concepto de control visto
en el enfoque técnico es sustituido por el de gestién. El apoyo a nivel de direccién y el
liderazgo, o re-ingenieria global del proceso, considerando todos los aspectos para que
aumente la percepcion de seguridad, se evaliian en los niveles octavo y noveno.

En esta etapa se ven introducidas mejoras de las etapas previas hacia una continua
evolucion. El enfoque estratégico se construye como un puente entre el enfoque técnico y
el enfoque humano hacia la bisqueda de la excelencia de la gestién del plan de emergencia
en una organizacion.

N8: Liderazgo

El octavo nivel abarca aspectos culturales, como el estilo de liderazgo y una direccién
clara hacia la mejora de la gestion del plan de emergencia. La participacion de todos los
miembros de la organizacidon, manteniendo sus responsabilidades segiin su rol, permite
que una organizacién trabaje en equipo y exista una buena coordinacién en todas las
actividades de planificacién y preparacion del plan de emergencia y su gestion.

La direccién de la organizacién tiene como prioridad llevar a cabo la elaboracion
del plan de emergencia de la mejor manera. Para esto, el objetivo de la alta direccion
es involucrarse activamente en el andlisis de riesgos, la elaboracién, la implantacién y
el mantenimiento del mismo y conocer las responsabilidades que se tiene con la organi-
zacion y la comunidad, entre otros. Ademads, es necesario conocer el estado de coémo se
encuentra actualmente la organizacion preparada para una emergencia; este estado puede
ser estudiado y manejado a nivel de direccion, permitiendo la deteccién de fortalezas y
debilidades a partir de los ejercicios de emergencias, formacién y entrenamiento.

N9: Reingenieria

En el noveno nivel la organizacién agrega a los anteriores niveles una observacion
continua de la gestion del plan de emergencia. En este nivel se evaltian cuestiones relacio-
nadas con la mejora continua de todas las actividades (implantacién, andlisis continuo de
los riesgos, actualizaciones, simulacros e inclusion de soluciones tecnoldgicas).

3.2.4. N10: GCT (Total/Global)

El décimo nivel es el mas alto de la jerarquia y representa la bisqueda continua de la
excelencia en la organizacion, en base al marco QuEP. Para garantizar que en cada uno de
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los niveles de madurez se ha cumplido con los requisitos minimos de una buena gestion
del plan de emergencia, se deben conocer las diferentes cuestiones que se deben cumplir
o que son tolerables en cada nivel, los cuales son definidas de antemano a través de un
valor 1imite o umbral.

3.3. Modelo QuEP de evaluacion y mejora

Los niveles de madurez del marco QuEP son soportados por un modelo de evaluacion
y mejora del proceso de planificacién en una organizacién (Nufiez et al., 2016b), al que
denominaremos modelo QuEP. Los pasos que se han seguido en la construccién del
modelo QuEP tras la definicion de los niveles de madurez se presentan en la Figura 3.3.
Este modelo se define en base a participantes, principios, pricticas, técnicas, dimensiones,
preguntas y cuestionarios.

3.3.1. Participantes

Para definir el modelo QuEP, primero se identificaron todos los participantes o intere-
sados, conocidos como stakeholders, involucrados en actividades llevadas a cabo en todo
el proceso de la implantacién del plan de emergencia. Cada uno de estos stakeholders
tienen sus propias responsabilidades o roles (Turoff et al., 2004; Turner, 1976). En el
marco QuEP hemos identificado cinco stakeholders, tomados del analisis realizado sobre
la normativa vigente en diferentes paises (NBA, 2007; CPG101, 2010; UK-gov, 2013;
SIGWEB, 2014; ADRC, 2011; SGR, 2010). Los stakeholders se encuentran listados en la
Tabla 3.1.

En una organizacidn, quienes cuentan con los cargos de mayor responsabilidad, como
directores, gerentes, rectores, estdn principalmente involucrados en tareas como formar
al personal, conocer la normativa para implantar el plan de emergencia y gestionar las
actividades relacionadas con la gestiéon de emergencias. Los aspectos técnicos del plan
de emergencia lo realizan los planificadores, quienes utilizan herramientas con diferentes
niveles de sofisticacién para elaborarlos.

El personal de la organizacién, es decir, las personas que trabajan en los diferentes
departamentos, participan en actividades de capacitacion, de modo que su preparacion esté
al mas alto nivel en todo momento. Los ciudadanos, es decir, los usuarios de los servicios
prestados por la organizacién, deben poder acceder a las partes del plan de emergencia
necesarias para su autoproteccion. Finalmente, los miembros de los diferentes equipos de
respuesta necesitan acceder a las partes del plan de emergencia que contienen informacion
relacionada con sus especialidades, asi como participar en sesiones de capacitacion y
entrenamiento, si fuese necesario.
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Figura 3.3: Proceso seguido en la definicién del modelo QuEP
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Tabla 3.1: Stakeholders y sus responsabilidades

Stakeholder Responsabilidades
Organizacion (Org.) * Registra y valida el plan de emergencia

 Forma al personal

* Conoce la legislacion para implantar el plan de emergencia

* Gestiona todas las actividades relacionadas con la Gestién de Emergencias
Planificador (Pla.) « Encargados de la generacion del plan de emergencia

* Notifica las actividades de planificacién a la organizacién

* Hace uso de herramientas de soporte a las planificacion

Trabajadores (Trb.) « Participan en actividades de planificacion

* Participan en la educacion y entrenamiento
Equipo de * Acceso a conocimiento formal
respuesta (Rsp.) * Educacién y Entrenamiento

* Respuesta ante situaciones de Riesgo
Ciudadano (Ciu.)  Acceso al plan de emergencia

« Siguen instrucciones de los equipos de respuesta

3.3.2. Analisis de Actividades

Una vez identificados los stakeholders, se procedi6 a estudiar las diferentes actividades
que una organizacion debe realizar para elaborar, implantar y mantener el plan de emer-
gencia, considerando cada uno de los aspectos de la planificacién frente a los diferentes
tipos de riesgos que pueden ser una amenaza segin su ubicacién y actividad realizada.

El andlisis de actividades incluye a stakeholders y la seleccién de guias o normativas
que la organizacién para implantar un plan de emergencia debe seguir en diferentes paises
tales como la (NBA, 2007; CPG101, 2010; UK-gov, 2013; SIGWEB, 2014; Public Safety
Canada, 2014; ADRC, 2011). Entre las actividades identificadas se encuentras algunas
tomadas de las normativas relacionadas con el plan de emergencia y otras que hemos visto
que son importantes y clave en las organizaciones que pueden ayudar a mejorar la gestién
del plan de emergencia.

En base a lo considerado en los planes de emergencia se han extraido algunos requisitos
tales como:

= El plan de emergencia debe ser elaborado por un técnico o planificador.
= El plan de emergencia debe estar basado en estdndares.
= FEl plan de emergencia debe incluir metas y visién (objetivos).

= En el plan de emergencia se debe definir los integrantes que conformaran el equipo
de trabajo con sus respectivas responsabilidades en la gestién de actuacion.

= Las organizaciones debe considerar la gestion de los diferentes riesgos.

= Las organizaciones deben dar mantenimiento al plan de emergencia.
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= Las organizaciones deben organizar actividades de entrenamiento para todo el per-
sonal y realizar simulacros.

= Todas las organizaciones tienen el deber de velar por la seguridad de las personas y
dar la confianza de que se encuentran en un lugar con la preparacion adecuada ante
una emergencia.

» Las organizaciones deben coordinar y comunicar con los érganos competentes
(local, estatal) la presentacion, implantacién y cualquier cambio en el plan de
emergencias.

= Las organizaciones deben considerar la difusién de la informacién tras cualquier
modificacion del plan de emergencias o una emergencia.

» Las autoridades deben difundir el plan de emergencia.

= Las organizaciones deben adaptarse a nuevas tendencias tecnolégicas.

Los requisitos nos llevan a que dentro de cada uno de ellos existen cuestiones mds
detalladas a tratar. Estas cuestiones tomadas en el andlisis de las actividades ayudan a
definir el marco QuEP.

3.3.3. Principios

Los principios del marco QuEP tienen como objetivo guiar a la organizacién en la
gestion de la calidad respecto a los planes de emergencia y los procesos de planificacion,
incluyendo las acciones de todos sus stakeholders involucrados en las actividades de la
gestion de planes de emergencia.

Se han definido nueve principios para el marco QuEP segin los diferentes puntos de
vista de los stakeholders (ver Tabla 3.2). En primer lugar, la elaboracién, la implantacién
y el mantenimiento de un plan de emergencia debe ser impulsado por los riesgos que
afectan a la organizacion. El plan de emergencia debe definir claramente como se debe
implantar.

Todos los stakeholders deben participar de una u otra forma en la gestion del plan de
emergencia de acuerdo con sus responsabilidades siguiendo los principios establecidos en
el marco QuEP. La calidad de un plan de emergencia debe ser evaluada continuamente y,
si es posible, mejorada, y es el resultado de la colaboracién de las diferentes stakeholders
a nivel intra e inter-organizacional.

El objetivo de un plan de emergencia es ser un instrumento para la proteccion de las
personas, por lo que es necesario considerar todos los aspectos sociales y culturales de la
proteccion y prevencion. Del mismo modo, tener politicas de proteccion claramente defini-
das dentro de una organizacion es crucial para el desarrollo del plan. Estas politicas deben
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definirse como una respuesta a los objetivos estratégicos que la organizacion establece al
inicio del proceso. Por dltimo, pero no menos importante, el uso de herramientas basadas
en TI puede resultar una significativa mejora en la eficacia de los planes de emergencia.

Tabla 3.2: Principios definidos en el marco QuEP

Principio

Descripcion

(A) Gestion de riesgos

La gestion del plan de emergencia se basa en el andlisis y estudio de los
riesgos asociados a una determinada organizacion.

(B) Implantacién del plan de
emergencia (Implantacion)

En el plan de emergencia debe estar claramente definido como debe ser
implantado en la organizacion.

(C) Participacion de todos los
involucrados (Participacion)

El plan de emergencia debe ser construido con la participacién de todos
los stakeholders.

(D) Monitoreo y mejora con-
tinua (Monitoreo)

El plan de emergencia debe ser continuamente evaluado y revisado.

(E) Cooperacién inter/intra or-
ganizacional (Cooperacion)

La coordinacién inter/intra organizacional es la clave en relacién a la
gestion de los planes de emergencia, lo que resulta en ocasiones en planes
de emergencia conjuntos entre organizaciones (publicas y/o privadas).

(F) Basado en la seguridad de
las personas (Personas)

Se consideran aspectos culturales y la seguridad de las personas en todo
el proceso de elaboracion, implantacién y mantenimiento del plan de
emergencia.

(G) Liderazgo y politicas (Po-
liticas)

Este principio debe considerar la gestion de riesgos o emergencia dentro
de la organizacién como un eje importante y, como tal, la gestién del plan
de emergencia debe incluir politicas de la organizacién para gestionar
sus aspectos clave.

(H) Resultados de los objeti-
vos (Resultados)

Los objetivos y metas deben estar claramente establecidos y trabajar
para cumplirlos.

(I) Tecnologias de informa-
cién e innovacion (71 e inno-
vacion)

Las organizaciones deben considerar las TI para dar un ptimo soporte
en la gestion del plan de emergencia.

3.3.4. Practicas

Las practicas son actividades que facilitan la aplicacién de los principios del marco

QuEP, y conducen a que la organizaciéon cumpla con ellos en la gestién de plan de
emergencia. Los principios son implantados mediante practicas que son realizadas por
todos los stakeholders en la organizacion. En el marco QuEP se han identificado 27
précticas, las cuales se encuentran agrupadas por principio. En la Tabla 3.3 se presenta la
recopilacion de las mismas.

Para identificar las practicas se procedi6 a analizar todas las actividades que se llevan a
cabo durante el proceso que involucra la elaboracion, la implantacién y el mantenimiento
del plan de emergencia. El resultado de este andlisis llevo a que estas 27 actividades que
agrupamos por principios y finalmente relacionamos con un nivel de madurez del marco
QuEP. Esta agrupacion dio paso a que estas actividades sean entendidas como nuestras
practicas del marco QuEP y por lo tanto serdn las que permitan evaluar a una organizacion
a través de un grupo de preguntas.

51



3. EL marco QUEP

Tabla 3.3: Practicas del marco QuEP

Principio Prictica
(A) Gestion de riesgos * Andlisis de riesgos (RA)
(amenazas, vulnerabilidad, capacidad de andlisis y evaluacién)
* Optimizacion de los requisitos de los riesgos (ORR)
(B) Implantacién  Control en el desarrollo (CDV)
« Costos de entrenamiento y cronogramas (CTT)
 Anilisis de los recursos de la organizacién (AOR)
* Accesibilidad del plan de emergencia (EPA)
(C) Participacion * Entrenamiento personal (TRO)
« Equipo de trabajo y roles (TWR)
* Actores involucrados (SIV)
(D) Monitoreo « Ejercicios de emergencia/simulacros (ED)
* Proceso de actualizacién del plan de emergencia (EPU)
* Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)
* Mejora del proceso de planificacién (MPP)

(E) Cooperacion ¢ Comunicacién (COM)

 Coordinacién inter/intra organizacional (CII)
(F) Personas * Percepcion de los stakeholders (POP)

* Andlisis de las necesidades de los stakeholders (NAC)
(G) Politicas « Estilo de liderazgo (SOL)

 Responsabilidad del sistema (SRS)
« Difusion por parte de las autoridades (DBA)
« Estdndares y normativas vigentes (SNV)
(H) Resultados * Proteccion de la vida de los stakeholders (PPL)
* Objetivos y visién (GV)
« Satisfaccion de los stakeholders (PSS)
(I) TI e innovacién « Sistema de sensores y alarmas (SSA)
* Herramientas de soporte (HDS)
* Gestion de informacién y comunicacién (GIC)
a través de TI

3.3.5. Técnicas

Las técnicas proporcionan a la organizacién el conocimiento de lo que se debe realizar
para aplicar las buenas précticas en la gestién de su plan de emergencia. Para identificar
las técnicas, se identificé un conjunto de directrices y recomendaciones asociadas a cada
una de las practicas, obtenidas de las diferentes guias, normativas, o leyes disponibles en
los diferentes paises.

Las organizaciones han de seguir las técnicas en el caso de que las diferentes cuestiones
tratadas en las practicas para cada nivel de madurez no se encuentran cubiertas. Por lo
tanto, las técnicas ayudan a que la organizacidn avance hacia una mejor aplicacién de las
practicas, mejorando el proceso de planificaciéon y llevando a que la organizacion sea mas
madura en la gestion de su plan de emergencia. En la Tabla 3.4 se muestra un extracto de
las técnicas del marco QuEP disponibles en el anexo A.
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Tabla 3.4: Técnicas del marco QuEP (extracto)

Prictica Técnica

Andlisis de Riesgo (RA) T1-RA La organizacién debe realizar el estudio de los tipos de riesgo natural
que la organizacion estd amenazada segiin su ubicacién, caracteristicas clima-
ticas y geoldgicas que prevalecen en la region. La organizacién debe analizar
la ocurrencia y frecuencia de estos tipos de riesgos considerando que el edifi-
cio/planta o zona se vea afectado por tormentas, tsunamis, etc. ....
T2-RA La organizacion debe especificar los riesgos naturales en el plan de
emergencia.
T3-RA La organizacién debe realizar el estudio de los tipos de riesgo externos
que la organizacion estd amenazada. ...

Ejercicios de Emergencia/- TI1-ED La organizacion debe realizar un simulacro. El simulacro permite que
Simulacros (ED) todos los participantes (personal o trabajadores, equipos de respuesta, ciuda-
danos, entre otros) conozcan como deben realizar una evacuacion ordenada y
eficiente.
T2-ED La organizacién debe garantizar que el plan llegue a ponerse en practica.
El mayor problema que una organizacién puede llegar a enfrentarse, es no poder
garantizar que un plan de emergencias de una organizacion sea eficaz. Y por lo
tanto, nunca llegue a ponerse en préctica.
T3-ED La organizacién debe tomar en cuenta que la preparacion de los simu-
lacros debe ser exhaustiva, tratando de prevenir problemas de interrupcion de
la actividad, aunque sea por un espacio corto de tiempo. ...

3.3.6. Preguntas

Las preguntas del marco QuEP permitiran medir el nivel de madurez alcanzado por la
organizacion en cada uno de sus niveles. En el marco QuEP las preguntas se encuentran
repartidas entre los diferentes principios y précticas (Nufiez et al., 2016b). Por ello, son
de gran relevancia, ya que un conjunto de preguntas evalian cada una de las practicas
agrupadas por un principio, asociadas a un nivel de madurez, y relacionados con ciertos
stakeholders a través de valores o pesos. Estos pesos se pueden obtener dependiendo
del grado de relevancia que tenga una pregunta respecto a otra. Para obtener estos se
ha recurrido a evaluar las preguntas por parte de expertos en planificacién y gestion del
riesgo; los pesos obtenidos se presentan en la seccion 4.5.1 del capitulo 4.

En las Tablas 3.5 y 3.6, se presenta el listado de preguntas correspondientes a los
principios (A) Gestion de riesgos y (D) Monitoreo, respectivamente. Todas las preguntas
que actualmente forman parte del marco QuEP se encuentran disponibles en el anexo B.

Cada una de ellas cuenta con su respectiva opcion de respuesta, que puede ser s6lo una
opcién (si/no), multiples opciones (varias opciones de respuesta), la opcién de pregunta
abierta (texto) y la fecha. La relacién que tiene una o varias preguntas con las técnicas
se muestra en las Tablas del anexo A. Estas preguntas han sido obtenidas tras un andlisis
previo de cuestiones estudiadas en normativas de diferentes paises (Garcia, 2016). El
detalle de este andlisis se encuentra disponible en el anexo C.
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Tabla 3.5: Listado de preguntas correspondientes al Principio Gestion de riesgos (A)

Practica: Analisis de Riesgos (RA)

Codigo
QI-RA

Q2-RA

Q3-RA

Q4-RA

Q5-RA

Q7-RA

Q8-RA

Q9-RA

QI0-RA
QI1-RA

QI3-RA

Q14-RA

Q15-RA
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Pregunta

Seleccione los tipos de riesgos naturales externos que pueden
amenazar a la organizacién segutin su ubicacion.

(En el plan de emergencia se encuentra especificada la respuesta
operativa frente a los riesgos naturales en la organizacién?
Seleccione los tipos de riesgos externos que la organizacion
considera como amenaza.

(En el plan de emergencia se encuentran especificadas las
amenazas externas?

(Se ha analizado el riesgo propio (riesgo interno) de la actividad
de su organizacién? (Riesgos propios que incluyen: Riesgos
antropicos como (i) incendios urbanos, industriales y forestales (ii)
Riesgos asociados a actos vanddlicos en grandes concentraciones
de personas o en locales de ptblica concurrencia y Riesgos
Tecnolégicos como (i) Riesgos industiales: fuga, incendio,
explocion, entre otros

(La organizacion considera en el andlisis de riesgos la capacidad de
personas que soportan sus instalaciones (edificio/plantas/zonas)?
(La organizacién ha realizado un anélisis para la identificacion,
cuantificacion y tipologia de las personas dentro de los edificios,
instalaciones y dreas donde se desarrolla la actividad?

(La organizacién tiene un histérico de las evaluaciones de riesgos
llevadas a cabo periédicamente o cada vez que la actividad o las
instalaciones has sufrido cambios?

(La organizacién incluye los debidos sistemas de deteccioén y
extincion segtin la normativa vigente?

(La organizacién consideran los edificios/plantas/zonas con mayor
vulnerabilidad?

(La organizaci6n cuenta con un sistema de comunicacion interna
para casos de emergencia en el edificio (sirenas, megafonia,
telefonia, walky talkies)?

(En el Plan de Emergencia se tienen los siguientes planos:
ubicacidn, accesos, sistema de proteccion contra incendios, rutas
de evacuacion y puntos de encuentro, riesgos y elementos
vulnerables?

(Las medidas de evacuacién de la organizacion se ajusta a la
normativa?

Opciones
inundaciones,
incendios, sequias,
mareas, seismos, olas
de calor, avalanchas,
derrumbes,
huracanes/vendavales,
erupciones
volcdanicas, otros

Si, No

riesgo bioldgico,
riesgo quimico, riesgo
radiolégico o nuclear,
riesgo aerondutica,
accidentes
industriales,
accidentes en el
transporte de
mercancias peligrosas
por carretera

Si, No

Si, No
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Q16-RA (La organizacién tiene en cuenta la normativa para el Si, No
establecimiento de un espacio exterior seguro en caso de
evacuacion de los ocupantes?
Q17-RA (La organizacién considera a las personas con mayor grado de Si, No
vulnerabilidad (por ejemplo: discapacitados, nifios, ancianos, etc)?
Q18-RA (La organizacién cuida de que los accesos al edificio sean Si, No
adecuados y permanezcan permeables a los servicios de rescate y
salvamento?
QI19-RA En caso de una emergencia, ;El plan de emergencia cuenta con un Si, No
directorio con los teléfonos de la ayuda exterior, asi como de las
posibles empresas externas de servicios y mantenimiento?
Q20-RA (La organizacién considera los edificios/plantas/zonas que tienen Si, No
mas zona de carga?
Practica: Optimizacion de los requisitos de los riesgos (ORR)
Cédigo  Pregunta Opciones
Q1-OPR (En el plan de emergencia se encuentra detallado el procedimiento  alarmas, refugio,
y secuencia de actuacién que la organizacién prevé en respuesta intervencion
ante situaciones de emergencia por tipo de riesgos? coordinada,
evacuaciones,
recepcion de ayuda
externa de los
servicios de
emergencia, otros
Q4-OPR (En el plan de emergencia se consideran estos procedimientos? Si, No

Tabla 3.6: Listado de preguntas correspondientes al Principio Monitoreo (D)

Practica: Ejercicios de emergencia/Simulacros (ED)

Cadigo
QI-ED

Q2-ED
Q3-ED
Q4-ED

Q5-ED

Q6-ED
Q7-ED

Q8-ED

Q9-ED

Pregunta

(Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro de emergencia
en la organizacién?

(Cudndo fue la dltima vez que se realiz6 un simulacro?

(La organizacién dispone de una programacion de simulacros?

(Cudl es la frecuencia con la que la organizacién programa los
simulacros?

(La organizacién notifica la programacién de los simulacros a los
drganos competentes (por ejemplo, al Comité de Seguridad y
Salud)?

(La organizacién lleva un registro de los simulacros completados
en el pasado?

(La organizacién obtiene un reporte de errores a partir de la
evaluacion de los simulacros realizados?

(La organizacion sigue un proceso para actualizar tras la
realizacion de un simulacro en el que se han evidenciado
elementos de mejora?

(La organizacién sigue un proceso de actualizar riesgos y planes
de actuacion en el plan de emergencia?

Opciones
Si, No
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Q10-ED

QI11-ED
QI12-ED

QI3-ED

QI15-ED

QI17-ED

QI8-ED

Q19-ED

Q21-ED

Q23-ED

Q24-ED

(En el plan de emergencia se describe la implantacién y el
mantenimiento de operatividad del plan de acuerdo a criterios
establecidos en la normativa vigente y a los resultados de los
simulacros?

(En el plan de emergencia se describe la frecuencia de realizacion
de simulacros en la organizacién?

(La organizacién ha realizado el entrenamiento y la formacién de
todo el personal para la respuesta frente a una emergencia?

(La organizaci6n es firme en su compromiso en cuanto al
cumplimento de la programacion establecida para la realizacién de
los simulacros?

(La organizacién ha realizado un anélisis e informe de la eficacia
de todos los participantes de la organizacion tras la realizacion de
un simulacro?

(En la organizacion, los miembros de los equipos respetan sus
responsabilidades durante la realizacion de los simulacros de
emergencia?

(La organizacién pone a prueba los medios y recursos materiales
disponibles durante la realizacion de los simulacros (equipos,
alarmas, sefializacion, entre otros)?

(La organizacién contempla en el presupuesto los costos de
recursos y medios destinados exclusivamente al desarrollo de un
simulacro?

(En el plan de emergencia estd contemplado el anlisis de
idonéidad de los medios y recursos para ejecutar una emergencia?
(La organizacién ha realizado ejercicios de sobremesa (conocido
como Tabletop) en el cual se lleva a cabo un test del plan en una
sala basado en un escenario limitado, de manera que los
participantes describen verbalmente su respuesta a contingencias?
(La organizacién ha realizado otros tipos de ejercicios de
emergencia no incluidos entre los Simulacros y/o Tabletop?

Si, No

Si, No

Practica: Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)

Codigo
QI-MMR
Q2-MMR

Q3-MMR

Q4-MMR

Q5-MMR

Q6-MMR

Pregunta

(La organizacién realiza un programa de mantenimiento en las
instalaciones?

(La organizacién actualiza en el plan de emergencia las pruebas,
evaluaciones y actualizacion de las instalaciones realizadas?

(La organizacién hace pruebas de los sistemas de deteccion que
disparen una alarma automatica (deteccion humo)? (Si su
respuesta es si, indique cada cuanto tiempo lo realiza)

(La organizacién realiza el debido mantenimiento de los sistemas
manuales de extincion (extintores,. . . )? (Si su respuesta es sf,
indique cada cudnto tiempo lo realiza)

(En el plan de emergencia se encuentra debidamente documentado
las inspecciones de seguridad?

(En el plan de emergencia se incluye informacién actualizada
obtenida del programa de inspeccién, mantenimiento de sistemas
de extincion (extintores,. .. )?

Opciones
Si, No

Si, No

Practica: Mejora del proceso de planificacion (MPP)

Codigo
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Q1-MPP

Q2-MPP

Q4-MPP

Q5-MPP

Q6-MPP

Q8-MPP

(La organizacién prepara informes periddicos de situaciones de
emergencia (simulacros, incidencias, entre otros) utilizando
informacién grafica y estadistica para presentar una imagen global
de la misma y de la respuesta?

(La organizacién ha procedido al registro del Plan de Emergencia
ante la autoridad competente?

(La organizacién cada cuanto tiempo realiza una revision del plan
de emergencia?

(La organizacién realiza la inspeccién, comprobacién y
mantenimiento del plan de emergencia?

(En el plan de emergencia se documenta todos los datos de los
involucrados que participaron de la inspeccién, comprobacion y
mantenimiento?

Seleccione cada cudnto tiempo la organizacién pone en practica el
procedimiento de evacuacion:

Si, No

Si, No

anual, cada dos afios,
nunca, otro (Si ha
seleccionado otro,
indique su opcidn).
Si, No

Si, No

Intervalos 6 meses,
Intervalos de 3 meses,
cuando el plan fue
aprobado, Ninguna.

Practica: Proceso de actualizacion del Plan de Emergencia (EPU)

Cédigo
QI-EPU

Q2-EPU
Q3-EPU

Q4-EPU

Q5-EPU
Q6-EPU

Q7-EPU

Pregunta

(La organizacion actualiza el plan de emergencia considerando que
ésto permite su mejora continua?

(La organizacion registra la fecha y hora de la actualizacion del
plan de emergencia?

(La organizacién registra la firma de responsable que supervisa la
actualizacion del plan de emergencia?

El plan de emergencia se actualiza cada:

(El plan de emergencia incluye una tabla con todas las versiones,
actualizaciones y descripcion de la misma?

(El plan de emergencia mantiene actualizada la lista de nimeros de
teléfonos y contactos?

(En el plan de emergencia incluye en su contenido el
mantenimiento y actualizacién del mismo?

Opciones
Si, No

Cada afio, cada 2
afos, cada 3 afios, no

se actualiza.
Si, No

Si, No

Si, No

57



3. EL marco QUEP

3.3.7. Cuestionarios de preguntas

Los cuestionarios de QuEP se encuentra definidos en funcién de un conjunto de
preguntas correspondientes a una practica que a su vez se encuentra asociada a un principio.
En la Tabla 3.7 se presenta un extracto de los cuestionarios del marco QuEP asociados
con los stakeholders y con el nivel de madurez. Los cuestionarios se presentan a los
stakeholders segtn su rol. Los resultados obtenidos sirven para conocer el grado de
madurez de una organizacién. Todos los cuestionarios se encuentran disponibles en el
anexo B.

Tabla 3.7: Extracto de cuestionarios de preguntas

‘ Cuestionario del principio Gestion de riesgos (A)

Prictica Andlisis de Riesgos (RA) Stakeholder Nivel
Pregunta Org. Pla. Trb. Rsp. Ciu.
Q1-RA Seleccione los tipos de riesgo natural que pueden amenazar . . . N2

a la organizacion segiin su ubicacion. Opciones: inundaciones, incen-

dios, sequias, mareas, seismos, olas de calor, avalanchas, derrumbes,

huracanes/vendavales, erupciones volcdnicas, otros.

Q2-RA (En el plan de emergencia se encuentra especificada la res- = ® o N1
puesta operativa frente a los riesgos naturales en la organizacion?

Q3-RA Seleccione los tipos de riesgos externos que la organizacion . . . N2
considera como amenaza. Opciones: riesgo biologico, riesgo quimico,

riesgo radioldgico o nuclear, riesgo aerondutica, accidentes industria-

les, accidentes en el transporte de mercancias peligrosas por carretera

Q4-RA (En el plan de emergencia se encuentran especificadas las = ® . . N1
amenazas externas?

Q5-RA ;Se ha analizado el riesgo propio (riesgo interno) de la activi- ~ ® . . . N2
dad de su organizacion? (Riesgos propios que incluyen: Riesgos antro-

picos como (i) incendios urbanos, industriales y forestales (ii) Riesgos

asociados a actos vanddlicos en grandes concentraciones de personas

o en locales de puiblica concurrencia y Riesgos Tecnologicos como (i)

Riesgos industiales: fuga, incendio, explocion, entre otros )

Cuestionario del principio Monitoreo (D)

Préctica Ejercicios de emergencia/simulacro (ED) Stakeholder Nivel
Pregunta Org. Pla. Trb. Rsp. Ciu.
QI1-ED Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro de emer- ~ ® o N4
gencia en la organizacion?

Q2-ED Cudndo fue la iiltima vez que se realizé un simulacro? o O N5
Q3-ED ,La organizacién dispone de una programacién de simula- =~ ® 0o N4
cros?

Q4-ED ,Cudl es la frecuencia con la que la organizacion programa  ® S N7

los simulacros?
Q5-ED ,La organizacion notifica la programacion de los simulacrosa  ® 0o © N7

los érganos competentes (por ejemplo, al Comité de Seguridad y Salud)?
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3.3. Modelo QuEP de evaluacién y mejora

3.3.8. Dimensiones del marco QuEP

En el proceso de desarrollo del marco QuEP, surgi6 la necesidad de delimitar qué
principios y niveles de madurez se encuentran relacionados, por lo que se han identificado
las dimensiones del marco QuEP con el propésito de especificar lo que se debe evaluar
en cada nivel y qué pricticas se ven afectadas.

El detalle de la relacién entre los diez niveles de madurez y los nueve principios se
encuentran en el anexo D. La Tabla 3.8 presenta un extracto de éste con el detalle de lo
que se procederd a evaluar en cada nivel del marco QuEP en los principios “ Gestion de
riesgos (A)”, y “Monitoreo (D)”.

= Principio Gestién de riesgos (A): en el N1 se debe evaluar si la organizacion trata
con todo lo concerniente al andlisis y todos los riesgos sin ningtn tipo de proceso.
En el N2 se evalua si se define un proceso para el andlisis de los riesgos. En el N3 si
se analizan los riesgos con la ayuda de herramientas o el soporte de un sistema. En
el N4 se evaltia si la organizacién analiza y optimiza el estudio de la existencia de los
riesgos. En el N5 si se analizan las personas que podrian encontrarse implicados ante
una amenaza. El N6 corresponde al andlisis y optimizacion de costes en relacion a
los riesgos implicados en el andlisis antes y después de una emergencia. En el N7
se evalda si la organizacidén especifica los elementos para incrementar la percepcion
de seguridad de todos los riesgos analizados. En el N8 se considera como prioridad
el andlisis de riesgos dentro del estilo de direccién de la organizacién. En el N9
hace referencia al andlisis de riesgo en todas aquellas actividades que se realizan
diariamente.

» Principio Monitoreo (D): la evaluacion en este principio inicia desde el N4, ya que
en este nos interesa que el plan de emergencia sea continuamente evaluado y revi-
sado. En el N4 se evalua si la organizacion mantiene una actualizacion continua de
un plan de emergencia. En el N5 se considera la evaluacién continua de los traba-
jadores a través de capacitacién y simulacros. En el N6 se evalia si la organizacion
optimiza los costes de todo lo relacionado con mantenimiento del PE, capacitacion,
simulacros y simulacién. En el N7 se verifica la especificacién de elementos para
incrementar la percepcion de seguridad. En el N8 se considera la deteccién de for-
talezas y debilidades a partir de los simulacros, simulacién y capacitacién. E1 N9
hace referencia a la mejora continua en la planificacién de simulacros.
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3. EL marco QUEP

Tabla 3.8: Dimensiones de evaluacion del Marco QuEP (extracto)

Marco QuEP

PrINcIPIOS

NIVELES DE MADUREZ

Gestién del riesgo (A)

B

Monitoreo (D)

E|F| G| H

N10. Calidad Total
Busqueda de la excelencia en todo
el sistema

Se analizan todos los aspectos
relacionados con los riesgos

Se analizan todos los aspectos
relacionados con monitoreo y
mejora continua

N9. Reeingenieria
Mejora continua del proceso,
mediante sus actividades diarias

Se realiza un andlisis de los ries-
gos en las actividades diarias de
la organizacion.

Mejora continua en la Planifica-
cion de Ejercicios de Emergen-
cia (Simulacros)

N8. Liderazgo
Aspectos culturales como liderazgo
y estilo de direccion

La direccién de la organizacién
tiene como prioridad el analisis
de los riegos.

Deteccién de fortalezas y de-
bilidades a partir de los ejerci-
cios de emergencias, simulacién
y formacién

N7. Servicio
Incrementa la percepcion de la
seguridad

Se especifica los elementos para
incrementar la percepcion de se-
guridad mediante el analisis del
los riesgos.

Especificar los elementos nece-
sarios para incrementar la per-
cepcion de seguridad mediante
la monitorizacién y mejora con-
tinua de los procesos y elemen-
tos.

N6. Costes
Optimizacién de costes

Se analiza-optimiza los costes
relacionados con el proceso de
andlisis de riesgos

Optimizacién de Costos de
Mantenimiento, actualizacion,
formaci6n, simulacros, simula-
cion

NS. Personas
Evalda las personas involucradas

Se analiza las personas (afec-
tados, socorro) involucradas en
los riesgos estudiados.

Evaluacién continua de las per-
sonas a través del entrenamiento
y formacién

N4. Optimization
Optimiza el plan creando nuevas
actividades

Se analiza y optimiza el estudio
de los riesgos existentes.

Mantenimiento y actualizacion
continua del PE

N3. Sistema
Usa el proceso, y crea recursos
reusables

Se analiza los riesgos con algu-
na herramienta o sistema estruc-
turado.

N2. Proceso
Define proceso para asegurar
calidad

N1. Plan de emergencia
Plan acorde a las normas, sin
proceso de generacién

Se define un proceso para el ana-
lisis de riesgos.

Se analizan todos los riesgos.
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Las diferentes practicas de QuEP agrupadas por nivel de madurez y principio se

resumen en la Tabla 3.9.

Tabla 3.9: Recopilacion de practicas (nivel de madurez y principio)

Nivel de Madurez Prictica Principio
N10: GCT Biisqueda de la excelencia en todas las actividades
(Total/Global) de la Gestion de PE realizadas por la organizacion

NO: Reingenieria

* (MPP) Mejora del proceso de planificacion

¢ (EPU) Proceso de actualizacion del PE

* (GIC) Gestién de informacién y comunicacién a
informacién

(D) Monitoreo

(I) TI e innovacion

N8: Liderazgo

N7: Servicio

* (TWR) Equipo de trabajo y roles

* (SOL) Estilo de liderazgo

* (CII) Coordinacion inter/intra organizacional
¢ (COM) Comunicacién

* (HDS) Herramientas de soporte

* (SSA) Sistema de sensores y alarmas

¢ (POP) Percepcion de las personas

* (DBA) Difusién por parte de las autoridades
* (PSS) Satisfaccion de las personas

* (PPL) Proteccién de la vida de las personas
* (GV) Objetivos y vision

(C) Participacién
(G) Politicas
(E) Cooperacion

(I) TI e innovacién
(F) Personas

(G) Politicas
(H) Resultados

N6: Optimizacién
de costos

¢ (CTT) Costos de entrenamiento y cronogramas
* (ED) Ejercicios de Emergencia/Simulacros
* (RA) Andlisis de Riesgos

(B) Implantacién
(D) Monitoreo
(A) Gestion de riesgos

NS5: Personas

¢ (TRO) Entrenamiento personal
* (SRS) Responsabilidad del sistema

(C) Participacién
(G) Politicas

N4: Optimizacién

del disefio

* (ORR) Descripcion operativa de los requisitos de los
riesgos

* (MMR) Mejora y mantenimiento de recursos

* (EPA) Accesibilidad del plan de Emergencia

(A) Gestion de riesgos

(D) Monitoreo
(B) Implantacién

N3: Sistema de soporte
a la planificacién

* (AOR) Andilisis de los recursos de la organizacién
¢ (NAC) Analisis de las necesidades del cliente

(B) Implantacién
(F) Personas

N2: Proceso de
planificacién

¢ (CDV) Control en el desarrollo
¢ (SIV) Actores involucrados

(B) Implantacién
(C) Participacién

N1: Plan de Emergencia

* (SNV) Estdndares y normativas vigentes
* (RA) Andlisis de Riesgos

(G) Politicas
(A) Gestion de riesgos

3.3.9. Vision general del modelo QuEP

Todos los componentes del modelo QuEP se muestran en la Figura 3.4(a). Actualmente
se ha identificado un nimero de principios, practicas, técnicas, preguntas y stakeholders
dentro del marco QuEP, considerando que este nimero puede variar en trabajos futuros.
Los diferentes componentes que conforman el modelo QuEP estan dados por 9 principios
y agrupados dentro de las 27 practicas (ver Figura 3.4(b)). Todas estas actividades se
realizardn por parte de los 5 stakeholders definidos segun sus roles y responsabilidades
(ver Figura 3.4(d)). Las practicas se evalian mediante un conjunto de 166 preguntas y
las preguntas estdn relacionadas con 128 técnicas o buenas pricticas identificadas (ver

Figura 3.4(c)).
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Niveles de Madurez

Principios

(A) Gestion del Riesgo

(B} Implementacién del PE

(C) Participacién de todos los involucrados
(D) Monitorizacién y mejora continua.

(E) Cooperacién inter/intra organizacional
(F) Basado en la seguridad de laspersonas
(G) Liderazgo y politicas

Nivel de Madurez
NI0: GET
(Total/Global)
N9. Reingenieria

N§: Lidenazgo

NT: Servicio

Principio
Bisqueda de la excelencia en todas las actividades

de la Gestion de PE realizadas por la orpanizacidn

* (MPP) Mcjora del proceso de planificacién (D) Monitoreo

+ (EPU) Proceso de acualizacién del PE

+ (GIC) Gestidn de informacid y conumicasidn a (1) Tl ¢ inpovasida
informacidn

+(TWR) Equipo & trabsjo y roles C) Partcipacidn
*(SOL) Estilo de liderazgo (G) Politicas
* (CI) Coordinacidn inter/intra organizacional (E) Cooperacidn

+ (COM) Comunicacion
+(HDS) Herramicnlas d¢ soportc
+(SSA) Sistema de sensores y alarmas

() TT ¢ innovaciéa

(H) Resultado de los objetivos A TR
o . o 1 » + (DBA) Difusién por parte de las autoridades (G) Politicas
(1) Tecnologias de informacidn e innavacién +(PSS) Satisfaccion de las personas (H) Resultados
+ (PPL) Proteccide de la vida de 1as personas
Préctica + (GV) Objetivos y vision
Né: Optimizacion +(CTT) Costos de entrenamicnto y cronogramas. (B) Implantacion
de costos + (ED) Ejercicios de Emergencia/Simulacros (D) Monitoreo
Stakeholders Técnicas + (RA) Andlisis de Riesgos (A) Gestidn de riesgos
NS: Personas +(TRO) Entrenamiento persanal (C) Participaciin
+ (SRS) Responsabilidad del sistema (G) Politicas
Preguntas 'N4: Oplimizxcion +(OPR) Descripcita operativa de tiesgo (A) Gestidn de riesgos
del disciio + (MMR) Mejora y mantenimicnto de recursos (D) Monitorco
+ (EPA) Accesibilidad del plan de Emergencia (B) Implantaciin
N3: Sistena de soporte +(ADR) Andlisis de los recursos de b organizacion  (B) Implantacidn
akpl b * (NAC) Andlisis de las necesidades del cliente (F) Personas
NZ: Proceso de +(CDV) Control en ¢l desarrollo (B) Implantacion
(a) planificacién +(SIV) Actores involucrados (€) Participacion
EVALUACION DE PREGUNTAS NI: Plan de Emergencia  + (SNV) Estindares y normativas vigenies (G) Politicas

PRACTICA: EJ|

El DE EME

1A/SIMULACROS

PRINCIPIO: MONITORED ¥ MEJORA CONTINUA

PREGUNTA

QUEP

1. Se ha

simulacro en la organizacién?

llevado a cabo anteriormente un

Opciones
Respuesta,

delsi " No

Obsery

es y Comentarios:

Técnicas rel

lacionadas con la Practica:

T.1 L

* (RA) Andlisis de Riesgos (A) Gestidn de riesgos.

Stakeholders

(b)

Responsabilidades

Organizacién

Planificador

Trabajador

Equipe de
Respuesta

Ciudadano

2 fe & &

- Registra y valida el PE

- Forma al personal

- Conoce la legislacién para implantar el PE

- Gestiona todas las actividades relacionadas con
la Gestién de Emergencias.

- Encargados de la generacion del Plan.

- Motifica de las actividades de planificacion a la
organizacién

- Hace uso de herramientas de soporte a la
planificacion

- en dep

- Participan en la educacion y entrenamiento.

- Acceso a conocimiento formal

- Educacién y Entrenamiento

- Respuesta ante situaciones de Riesgo

- Acceso al Plan de Emergencia.

- Siguen instrucciones de los equipos de respuesta

(d)

Figura 3.4: Componentes del modelo QuEP

3.4. Evaluacion de una organizacion

El marco QuEP proporciona a una organizacion el Porcentaje de Madurez Alcanzado
(PMA) en cada uno de los niveles de madurez definidos, en relacion a la gestion de su
plan de emergencia. Ademds, genera una relacion de las mejores pricticas o técnicas que
le faltan a la organizacién para que alcance el 100 % y que ésta tiene que considerar
dentro de sus actividades de gestién del plan de emergencias para mejorar su proceso de
planificacién, aumentando asi su calidad. E1 PMA se obtiene utilizando el modelo QuEP.
Un ejemplo de los porcentajes que se pueden obtener tras ser evaluada una organizacion

segun el marco QuEP se muestra en la Figura 3.5.

Teniendo en cuenta que el marco QuEP se compone de niveles de madurez y principios,
donde a cada nivel de madurez le corresponde diferentes preguntas agrupadas por su
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3.4. Evaluacién de una organizacién

N10: Total-Global

N9: Reeingenieria

N8: Liderazgo

N7: Servicio ‘
N6: Costes
Niveles de
madurez N5: Personas

N4: Optimizacion

N3: Sistema

N2: Proceso

N1: Plan de
emergencia

N

0% 25% 50% 75% 100%
Porcentajes

Figura 3.5: Resultados de evaluar una organizacion segin elmarco QuEP

correspondiente prictica y principio. E1 PMA alcanzado por una organizacion en cada uno
de los niveles de madurez se realiza de acuerdo al algoritmo 1.

Primero, se calcula el valor de la cada pregunta (Q;) mediante el promedio de las
opciones de respuesta requeridas de dicha pregunta (x; ;). Luego se calcula el valor
de cada prictica (R}') mediante el promedio de las respuestas que corresponden a di-
cha prictica (Q%). De forma analoga, se calcula el valor promedio de cada interseccién
principio-nivel de madurez (PJ‘?) mediante el promedio de sus correspondientes précticas

(ﬁ). Finalmente, el valor de cada nivel de madurez (Lf) se calcula promediando sus
correspondientes valores de cada principio (P4).

El algoritmo 1 presenta tinicamente el promedio obtenido en cada nivel de madurez,
por lo que queda pendiente verificar si un nivel madurez considera que una organizacién
tiene una gestion del plan de emergencia aceptable o tolerable; y si una pregunta tiene
mds peso, es decir si es mds relevante que otras. Estas consideraciones se presentan en los
siguientes capitulos.
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3. EL marco QUEP

Algoritmo 1 Calcular los valores en el marco QuEP por nivel de madurez
Result: L¢ //Porcentaje alcanzado con el marco QuEP en una organizacion por niveles de madurez

Input: Niveles //Niveles de madurez
for L; in Niveles(1,10) do

for Pjin L;.Principios(1,9) do
for Ry in P;.Practicas(1,27) do
for Q; in Ry .Preguntas(1,166) do

Ql“ = X; jk,i //Célculo del valor de cada pregunta

end

RI‘: = Q% //Cilculo del valor de cada préctica
end
PJ‘? = R4 //Célculo del valor de cada Principio-Nivel

end

Ll.“ = P4 //Célculo del promedio por niveles

end

En el contexto de esta tesis, el término QuEP se usa para referirse al marco QuEP.
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Capitulo 4

Evaluacion del marco QuEP por
expertos

En este capitulo se describe el disefio e implantaciéon del proceso de evaluaciéon de
QuEP por parte de los expertos y los resultados obtenidos. Cada una de las iteraciones del
proceso (rondas) permite evaluar la adecuacién de QuEP a las necesidades y actividades
que realizan o deben realizar los diferentes stakeholders de una organizacién para la
mejora de la gestion de planes de emergencia.

4.1. Proceso de evaluacion de QuEP

QuEP ha sido evaluado siguiendo una aproximacién del método Delphi (Linstone
y Turoff, 2011). Es un método iterativo que utiliza una serie de cuestionarios y multiples
rondas para recopilar datos de un panel de expertos seleccionados por sus conocimientos
en el tema en el que se estd trabajando (Hsu y Sandford, 2007; Custer et al., 1999).

Los expertos seleccionados responden los cuestionarios de manera anénima para evitar
situaciones de conflicto entre los diferentes puntos de vista. El investigador analiza los
resultados de dichos cuestionarios y prepara nuevos, mds refinados en funcién de las
respuestas obtenidas, que vuelven a ser enviados al grupo encuestado. El método Delphi
ha sido utilizado en diversas dreas como la medicina, politica, educacién y tecnologia,
entre otras (Cabero e Infante, 2014). No hay un nimero 6ptimo de expertos, algunos
investigadores indican que es necesario un minimo de 7, ya que el error disminuye
por cada experto afladido, y un maximo de 30, ya que afiadir mds expertos implica
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4. EVALUACION DEL MARCO QUEP POR EXPERTOS

muchos mas costes y trabajo (Reguant Alvarez y Torrado Fonseca, 2016). QuEP se ha
evaluado con expertos en el &mbito de la planificacién y la gestion de emergencias. Los
expertos contestan cuestionarios, los cuales se entregan via correo electrénico o mediante
formularios disponibles en un sitio web. La colaboracién entre el grupo investigador y los
expertos tiene como fin especifico mejorar QuEP tras la evaluacion del mismo.

Los subprocesos correspondientes a la evaluacién de QuEP por expertos se muestran
en la Figura 4.1. En el subproceso “Formular Evaluacion-Experto”, el grupo investigador
propone los criterios de evaluacién que permitirdn al final del proceso analizar cuestio-
nes relevantes para mejorar QuEP. Las preguntas a los expertos y las correspondientes
opciones de respuesta se crean. Las preguntas del experto se recogen y organizan en un
cuestionario que se utiliza como instrumento de encuesta para la recopilacién de datos
que facilitan la colaboracién del experto. En el subproceso “Evaluar el Modelo QuEP”,
el experto evaliia el modelo QuEP, respondiendo a las diferentes preguntas a través de
las siguientes tareas: obtener los cuestionarios, evaluar los cuestionarios y entregar las
respuestas de cuestionarios. En el subproceso, “Analizar la Evaluacion del experto”, el
equipo de investigacién obtiene las evaluaciones que han realizado los expertos y pasa
a estudiarlas y analizarlas. En este momento, el equipo de investigacion debe decidir si
iniciar una nueva ronda o concluir el proceso. Para cada nueva ronda, los resultados de
la anterior se incluyen como mejoras y cambios en el modelo QuEP que formarén parte
de otra versién. Una vez que el grupo investigador considere que un nimero de rondas
es suficiente, se afiaden todas las preguntas vélidas para formar parte de QuEP y que una
organizacion pueda ser evaluada en relacion a su gestion del plan de emergencia.

La evaluacién de QuEP se llevo a cabo con expertos tanto de instituciones publicas
como privadas. Inicialmente se contactaron diez expertos, dos de ellos del dmbito local
en la ciudad de Valencia (Cuerpo de Bomberos y Proteccién Civil), dos del dmbito de
Comunidad Auténoma en la Comunidad Valenciana (Servicio de Planificacion del Centro
de Coordinacion de Emergencias de la Generalitat), uno en el 4mbito estatal en Espafia
(Riesgo natural y Planificacién en Proteccién Civil), y cinco expertos de organizaciones
privadas (Unidades de planificacién y catedréticos en temas de Gestién de emergencias y
riesgos).

Si bien todos los expertos seleccionados siempre estuvieron de acuerdo en colaborar
en la evaluacion de QuEP, el factor tiempo implicado para realizar la evaluacion fue un
impedimento para que participaran los diez expertos. Esto se debe a que generalmente
quienes trabajan en el drea de emergencias, planificacion y prevencion suelen tener agendas
muy apretadas. Por ello, s6lo siete de los expertos (dos del dmbito Comunidad Autonoma, y
cinco expertos de organizaciones privadas) participaron en todo el proceso de evaluacion,
cumpliendo asf el nimero minimo requerido de expertos. Pero atn asf, la colaboracion de
todos fue muy valiosa para la construcciéon y mejora de QuEP.
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4.1. Proceso de evaluacién de QuEP
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Figura 4.1: Subprocesos de evaluacién del modelo QUEP por expertos
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4. EVALUACION DEL MARCO QUEP POR EXPERTOS

4.2. Seleccion de principios para evaluacion

Debido a los costes que implica la evaluacion de expertos, se validaron siguiendo el
proceso definido anteriormente dos principios “Gestién de riesgos” (A) y “Monitoreo”
(D). Las preguntas planteadas inicialmente en QuEP para estos dos principios se detallan
en la Tabla 4.1.

Uno de los expertos nos ayudé de forma independiente al proceso formal de evaluacion,
validando todas las demds preguntas del marco, lo cual permitié dejar las preguntas con
terminologia correcta para a futuro ser evaluadas por el resto de expertos.

Tabla 4.1: Listado de preguntas correspondientes al principio Gestion de riesgos (A)

Practica Analisis de Riesgos (RA)

Codigo Pregunta

QI-RA Seleccione los tipos de riesgo natural que pueden amenazar a la organizacion segin su
ubicacién. Opciones: inundaciones, incendios, sequias, mareas, seismos, olas de calor,
avalanchas, derrumbes, huracanes/vendavales, erupciones volcanicas, otros.

Q2-RA (En el plan de emergencia se encuentran especificados los riesgos naturales que afectan a
la organizacion?

Q3-RA Seleccione los tipos de riesgo externo que la organizacién considera como amenaza.
Opciones: sustancias peligrosas, fugas, explosion, riesgos bioldgicos, derrames, amenazas
de bomba, otros

Q4-RA (En el plan de emergencia se encuentran especificadas las amenazas externas?

Q5-RA (La organizacion tiene identificados y localizados los elementos considerados como de
riesgo?

Q6-RA (LLa organizacién considera en el andlisis de los riesgos los costos de medios y recursos?

Q7-RA (La organizacién considera en el andlisis de riesgos la capacidad de personas que soportan
sus instalaciones (edificio/plantas/zonas)?

Q8-RA (La organizacién ha realizado un andlisis para la identificacion, cuantificacién y tipologia
de las personas dentro de los edificios, instalaciones y dreas donde se desarrolla la
actividad?

Q9-RA (La organizacién detalla cudles son los riesgos mds probables relacionados con los riesgos
ocurridos en el pasado?

QI10-RA (La organizacién incluye los debidos sistemas de deteccion y extincion segtin la normativa
vigente?

QI1-RA (La organizacion consideran los edificios/plantas/zonas con mayor vulnerabilidad?

QI2-RA (La organizacién considera todos los aspectos sobre el riesgo en cada uno los sus
edificios/plantas/zonas de la organizacién al analizar el entrenamiento y la formacién del
personal?

QI13-RA (La organizacién mantiene una buena comunicacion entre los edificios/plantas/zonas en
caso de una emergencia?

QI14-RA (En el Plan de Emergencia se describen las ubicaciones de elementos en una
representacion espacial (como mapas)?

QI5-RA (La organizacién dispone de los medios y recursos para la evacuacion segtin la normativa
vigente?

Q16-RA (La organizacién establece zonas para la ubicacion segura de las personas?

QI17-RA (La organizacion considera a las personas con mayor grado de vulnerabilidad (por
ejemplo: discapacitados, nifios, ancianos, etc)?

QI8-RA (La organizacioén tiene presente las condiciones fisicas de accesibilidad de los servicios de
rescate y salvamento?

QI19-RA En caso de una emergencia, (El Plan de Emergencia contempla las instalaciones como
hospitales, puentes, plantas de tratamiento de aguas residuales, plantas de tratamiento de
agua, escuelas, centrales eléctricas, estaciones de policia y estaciones de bomberos?
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4.2. Seleccién de principios para evaluacion

Practica Optimizacion de los requisitos de los riesgos (ORR)

Codigo Pregunta

Q1-ORR (En el plan de emergencia se encuentra detallado el procedimiento y secuencia de
actuacion que la organizacién prevé en respuesta ante situaciones de emergencia por tipo
de riesgos?

Q2-ORR (En el plan de emergencia se incluye el inventario, andlisis y evaluacién de riesgos?

Q3-ORR (En el plan de emergencia se adjuntan los todos los planos o mapas requeridos en caso de
una emergencia?

Q4-ORR (En el plan de emergencia se consideran estos procedimientos?

Tabla 4.2: Listado de preguntas correspondientes al Principio Monitoreo (D).

Practica Ejercicios de emergencia/Simulacros (ED)

Codigo Pregunta

QI1-ED (Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro en la organizacién?

Q2-ED (Cudndo fue la dltima vez que se realiz6 un simulacro?

Q3-ED (La organizacién dispone de un calendario de simulacros programados?

Q4-ED (Con cudnta antelacion la organizacién elabora el calendario de simulacros programados?

Q5-ED (La organizacién notifica la programacién de los simulacros a todos los participantes?

Q6-ED (La organizacién lleva un registro de los simulacros completados en el pasado?

Q7-ED (La organizacién obtiene un reporte de errores a partir de la evaluacion los simulacros
realizados, en cuando a los principales riesgos?

Q8-ED (LLa organizacién sigue un procedimiento o un proceso en la retroalimentacion para
actualizar los simulacros en el plan?

Q9-ED (La organizacién sigue un procedimiento o un proceso de retroalimentacion para
actualizar riesgos y planes de actuacién en el plan de emergencia?

QI10-ED (En el plan de emergencia se describe la implantacion y el mantenimiento del simulacro de
acuerdo al contenido y criterios establecidos en la normativa vigente?

QI1-ED (En el plan de emergencia se describe la frecuencia de realizacién de simulacros en la
organizacién?

QI2-ED (La organizacion ha realizado el entrenamiento y la formacién de todo el personal para la
respuesta frente a una emergencia?

QI3-ED (La organizacién se encarga de mantener de manera continua altos niveles de
sensibilizacién, compromiso y entusiasmo en cuanto a los ejercicios de emergencia?

QI14-ED (La organizacién contempla en el presupuesto los costos destinados exclusivamente al
entrenamiento y formacién del personal para el desarrollo de un simulacro?

QI5-ED (La organizaci6n ha realizado un andlisis e informe de la eficacia de todos los participantes
de la organizacidn tras la realizacién de un simulacro?

Q16-ED (En el plan de emergencia se encuentran identificados todos los participantes que formaran
parte de un simulacro y sus funciones?

Q17-ED (En la organizacidn, los interesados respetan sus responsabilidades establecidas como
parte del equipo de trabajo en un simulacro de emergencia?

QI8-ED (La organizacién cuenta con los medios y recursos materiales necesarios para realizar
simulacros (equipos, alarmas, sefializacion, entre otros)?

Q19-ED (La organizacién contempla en el presupuesto los costos de recursos y medios destinados
exclusivamente al desarrollo de un simulacro?

Q20-ED ¢(La organizacién ha realizado un andlisis e informe de la eficacia de todos los recursos y
medios de la organizacion tras la realizacién de un simulacro?

Q21-ED (En el plan de emergencia estd contemplado el andlisis de idonéidad de los medios y
recursos para ejecutar un simulacro?

Q22-ED (La organizacion ha planeado realizar simulacros futuros contemplando medios, recursos,
costos, entrenamiento y participacion de todos los involucrados?

Q23-ED (La organizacién ha realizado ejercicios de sobremesa (conocido como Tabletop) en el
cual se lleva a cabo un test del plan en un auditorio basado en un escenario limitado, de
manera que los participantes describen verbalmente su respuesta a contingencias?

Q24-ED (La organizacion ha realizado otros tipos de ejercicios de emergencia no incluidos entre

los Simulacros y/o Tabletop?
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4. EVALUACION DEL MARCO QUEP POR EXPERTOS

Practica Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)

Cédigo Pregunta
- ;La organizacidn realiza un programa de mantenimiento en las instalaciones?
1-MMR (La organizaci6 li prog d tenimiento en las instalaciones?
Q2-MMR (LLa organizacién actualiza en el plan de emergencia las pruebas, evaluaciones y
actualizacion de las instalaciones realizadas? . )
Q3-MMR (La organizacién hace pruebas de los sistemas de deteccién que disparen una alarma
automadtica (deteccion humo)? (Si su respuesta es si, indique cada cuanto tiempo lo realiza)
- ;La organizacion realiza el debido mantenimiento de los sistemas manuales de extincién
4-MMR (La organizaci6 liza el debid tenimiento de los sist les de extinci6
(extintores,. .. )? (Si su respuesta es si, indique cada cudnto tiempo lo realiza)
Q5-MMR (En el plan de emergencia se encuentra debidamente documentado las inspecciones de
seguridad?
Q6-MMR (En el plan de emergencia se incluye informacién actualizada obtenida del programa de

inspeccién, mantenimiento de sistemas de extincién (extintores,. ..)?

Practica Mejora del proceso de planificacion (MPP)

Codigo Pregunta

Q1-MPP (La organizacién prepara informes periddicos de situaciones de emergencia (simulacros,
incidencias, entre otros) utilizando informacion gréfica y estadistica para presentar una
imagen global de la misma y de la respuesta?

2-MPP ;La organizacién guarda un registro de prueba del plan de evacuacién?
2 g g g p p.

Q3-MPP (La organizacion realiza pruebas y evaluaciones del plan de emergencia para el
mantenimiento?

Q4-MPP (La organizacion cada cuanto tiempo realiza una revision del plan de emergencia?
Opciones: anual, cada dos afios, nunca, otro (Si ha seleccionado otro, indique su opcién).

Q5-MPP (La organizacion realiza la inspeccién, comprobacién y mantenimiento del plan de
emergencia con personas cualificadas en el drea?

Q6-MPP (En el plan de emergencia se documenta todos los datos de los involucrados que
participaron de la inspeccién, comprobacién y mantenimiento?

7-MPP (El plan de emergencia se revisa regularmente y se actualiza?

(ELP g gl y

Q8-MPP Seleccione cada cudnto tiempo la organizacién pone en préctica el procedimiento de

evacuacion: Opciones: Intervalos 6 meses, Intervalos de 3 meses, cuando el plan fue
aprobado, Ninguna.

Practica Proceso de actualizacion del Plan de Emergencia (EPU)

Cadigo Pregunta

QI1-EPU (La organizacién actualiza el plan de emergencia considerando que ésto permite su mejora
continua?

Q2-EPU (La organizacién registra la fecha y hora de la actualizacién del plan de emergencia?

Q3-EPU (La organizacion registra la firma de responsable que supervisa la actualizacién del plan de
emergencia?

Q4-EPU El plan de emergencia se actualiza cada: Opciones: Cada afio, cada 2 afios, cada 3 afios, no
se actualiza. o . o

Q5S-EPU (El plan de emergencia incluye una tabla con todas las versiones, actualizaciones y
descripcién de la misma?

Q6-EPU (El plan de emergencia mantiene actualizada la lista de nimeros de teléfonos y contactos?

Q7-EPU (En el plan de emergencia incluye en su contenido el mantenimiento y actualizacién del
mismo?

4.3. Rondal

La Ronda 1 se ha llevado a cabo siguiendo el proceso de evaluaciéon de QuEP por
expertos, mencionado en la seccion 4.1.
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4.3. Ronda 1

4.3.1. Subproceso ‘“Formular Evaluacién-Experto”

Las preguntas a los expertos y las correspondientes opciones de respuesta han sido
creadas, por una parte, de acuerdo a los criterios definidos para cada pregunta evaluada
de QuEP, y por otra, de acuerdo a la evaluacién para cada préctica y el marco en general.

Los criterios que permiten evaluar cada pregunta QuEP se presentan en la Figura
4.2. Estos incluyen aspectos tales como la claridad y relevancia, el principio o los princi-
pios a los que pertenece, los stakeholders relevantes, la correccién de la terminologia vy,
finalmente, los comentarios que el experto considere pertinentes.

EVALUACION DE LA PREGUNTA <<EXPERTO>>

RELEVANCIA * PARTICIPANTES PRINCIPIO AL QUE PERTENECE *
o Presentamos una preseleccién de los La informacion que obtenemos con la pregunta formulada, écon qué
Totalmente participantes a quienes es relevante formular la | principio la relacionaria? Seleccione su respuesta:
O pregunta. Modifique a su criterio: 3 »
Poco S O 1. Liderazgo y Politicas 6. Implementacién del
O Organmacmn Plan.
Nada 2. Analisis y Estudio del AP .
7 | Planificador O L 7. Cooperacion inter/intra
Riesgo O()rgani;mnmul.
Elpersonairaajadores O3 Basadoenla Seguridad de Oe. Resultado de los Objetivos
[l audaa las Personas )
dudadanos - . e .
4. Participacién de todas O? M[t}1|1tnrlzac|()n y Mejora
I:I Equipos de Respuesta los involucrados -ontinua
5. Tecnologias de
Informacion e Innovacién

NIVEL DE CLARIDAD * OBSERVACIONES O RECOMENDACIONES GENERALES DE LA
O Sugerencia de redaccion o reformulacion de la | PREGUNTA EVALUADA.
Totalmente pregunta.

O roco
O nada

Figura 4.2: Criterios de evaluacion del experto para una pregunta QuUEP

La relevancia estd vinculada a que el experto califique la importancia de la pregunta.
El nivel de claridad valorard si la pregunta QuUEP esta planteada de una forma clara y
directa. El criterio de los stakeholders relevantes permitird que el experto valide quiénes
son los stakeholders de una organizacién que deberian contestar a la pregunta QuEP. El
principio al que pertenece corresponde a que el experto debe indicar con qué principio de
QuEP relaciona la pregunta, y si estd de acuerdo en que la pregunta se encuentre en el
principio actual.

Los criterios definidos se han categorizado para determinar si cada pregunta QuEP
asociada a una préctica es aprobada, reformulada o rechazada. En el caso de los criterios de
relevancia y claridad, las respuestas de los expertos se han categorizado como [Totalmente
de acuerdo, Poco, Nada] y se han resumido para obtener una escala de Likert para cada
pregunta QuEP como la suma de las respuestas obtenidas de los expertos. El criterio con
relacién a los stakeholders se ha categorizado como [Seleccionado, No Seleccionado] y
el criterio del principio al que pertenece como [Principio correctamente seleccionado,
Principio no seleccionado correctamente] son tipos de pregunta dicotomicas (eleccion
Unica).
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4. EVALUACION DEL MARCO QUEP POR EXPERTOS

Los cuestionarios de evaluacién para el experto en formato pdf, junto con una guia se
encuentran disponibles en el sitio web de QuEP!, donde se detalla la informacién sobre
el mismo. Una parte de los cuestionarios presentados a los expertos se puede apreciar en
la Figura 4.3. El contenido del cuestionario de evaluacién de los expertos se encuentra
disponible para todos los principios QuEP. El cuestionario se encuentra estructurado por
précticas. Para cada préctica se presenta su correspondiente listado de preguntas QuEP a
ser evaluadas, y seguidamente, sefialados por una linea verde, se muestra la plantilla de
respuesta.

- UUU]-- E—

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
MARCO QUEP <<EXPERTO>> R
PRINCIPIO: MONITOREO Y MEJORA CONTINUA .
PRIMERA ITERACION

GUNTAS A EVALUAR

L LEm
5 L Emorgongy
oo~ Flan

UUED-"- EE—

- 00O
PREGUNTA QUEP EVALUACION DE LA PREGUNTA < <EXPERTO>>

11 ;En el plan de emergencia se describe la
frecuencia de realizacion de simulacros en la

principio la relacionaria? Seleccione su respuesta

[ PRINCIPIO AL QUE PERTENECE- |
L informacion que obxenemos con 13 pregunta Formulada, Zcon 9%

feccion de
participantes a quienes es relevants formular la
pregunta. Modifique a su riterio:

3 LY )
tsimente  SYG#TENGIa 08 redaccdn o reformulacion Ge s | PREGUNTA EVALUADA.
pregunta.

Figura 4.3: Cuestionarios de evaluacion para el experto

Los cuestionarios entregados a los expertos se encuentran conformados por 19 pre-
guntas QuEP correspondientes a la practica (RA) Andlisis de riesgos y 4 preguntas para
(ORR) Optimizacion de los requisitos de los riesgos, correspondientes al principio Gestién
de riesgos (A) (ver Tabla 4.1). En la préctica Ejercicios de emergencia/Simulacros (ED)
se evaluaron 24 preguntas, 6 preguntas de Mejora y mantenimiento de recursos (MMR),
8 preguntas de Mejora del proceso de planificacion (MPP) y 7 preguntas de Proceso de

ISitio web de QuEP: https://quep.webs.upv.es
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4.3. Ronda 1

actualizacion del plan de emergencias (EPU), para el principio Monitoreo (D) (ver Tabla
4.2).

Al final de cada prictica se presentan preguntas de evaluacién para obtener reco-
mendaciones, observaciones de las preguntas y retroalimentacién de las técnicas. En la
evaluacién de QuEP se realiza una evaluacion tanto de las practicas como del marco de
manera general. Las preguntas que se consultan al final de cada seccién o practica se
presentan en la Figura 4.4; mediante esas preguntas se pretende conocer qué preguntas
QuEP podrian omitirse y si, a criterio del experto existen técnicas que se podrian incluir.
Finalmente, cada experto evalia de manera general a QuEP (ver Figura 4.5) a través de
cinco preguntas disponibles en un cuestionario, que permitird conocer si los expertos estan
de acuerdo con los términos utilizados, si existen deficiencias en los cuestionarios, si existe
una alineacion entre los principios planteados en QuEP para trabajar con la gestién de
planes de emergencia y evaluar su calidad, y si existen principios que deben ser omitidos
o afiadidos.

a) ;Existen algunas preguntas que podrian ser omitidas en la Practica “Analisis de
Riesgos”?

O si Si su respuesta es “Si’, indique el numero de

qui nsidera que deben omitirse.
nvenida. Esto nos permite ampliar

as preguntas
acion que nos haga serd

Cualquier recomendacion u obsery
O No nuestro conocimiento y mejorarlo

b) ;Qué técnicas podria recomendarnos aiadirlas a la Practica “Andlisis de Riesgos”?

Toda aportacion que nos brinde en respuesta a esta pregunta serd bienvenida. Esto nos permite ampliar
nuestro conocimiento y mejorarlo

Figura 4.4: Evaluacion general de una practica QuEP

El grupo investigador ha elaborado una gufa de evaluacion (ver Figura 4.6), que permite
al experto comprender cada paso de la evaluacién y los criterios establecidos. Esta guia
contiene informacién de QuEP y sus componentes, la evaluacion de las preguntas, la
evaluacién general de QuEP y de las précticas, asi como un listado con todas las preguntas
a evaluar.
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4. EVALUACION DEL MARCO QUEP POR EXPERTOS

1. (Los términos utilizados son los apropiados para la evaluacion de la Gestion de
Planes de Emergencia? *

O si Si su respuesta es ‘No’, indique cuales son los términos incorrectos.
Cualquier recomendacion u observacidén que nos haga serd bienvenida. Esto nos permite ampliar
O No nuestro conocimiento y mejorarlo.

2. /Cree que existen deficiencias en el cuestionario de preguntas segin el Marco QuEP
propuesto, si es asi donde estan dichas deficiencias? *
O si Si su respuesta es ‘Si’, indique cuales son las deficiencias.
Cualquier recomendacion u observacion que nos haga serd bienvenida. Esto nos permite ampliar
ONU nuestro conocimiento y mejorarlo.

3. (Cree usted que existe una alineaciéon entre los principios planteados en el Marco
QuEP para trabajar con la Gestion de Planes de Emergencia y evaluar su calidad? *

O si Si su respuesta es ‘Si’, indique cuales son las deficiencias.
Cualquier recomendacion u observacidon que nos haga serd bienvenida. Esto nos permite ampliar
O No nuestro conocimiento y mejorarlo.

4. ;Considera usted que hay principios que deben ser omitidos? *

O si Si su respuesta es ‘Si’, indique cuales son los principios omitidos.
Cualquier recomendacion u observacion que nos haga sera bienvenida. Esto nos permite ampliar
ON" nuestro conocimiento y mejorarlo.

5. ¢(Considera usted que existen principios que podrian afiadirse? *

O si Si su respuesta es ‘Si’, indique cuales son los principios omitidos.
Cualquier recomendacion u observacion que nos haga serd bienvenida. Esto nos permite ampliar
ONU nuestro conocimiento y mejorarlo.

Figura 4.5: Evaluaci6n general de QuEP
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Guia del Marco QUEP

Guia del Marco de Calidad Total para (QueRg”
la evaluacion y mejora de la Gestion

Contenido

de Planes de Emergencia s
(QuEP.1.0 Experto) e —

(W :::i 2 MBGUTSE e

/ Practica:
Analysis

Preguntas ... [

Ab
“1 Téenica: 6
Madurez de una organizacion segun el Marco auep. 7

R"Pon Evaluacion del Cuestionatio de Preguntas (Expertos) .8

gg,;\ Emé'f,!’e’m{ Z;gs s
Plan 2

99./%\ / ﬁ'@ ANEXO |- Listado de Preguntasa Evaluar ... 1

) ANEXQ II: Listado de Preguntas a Evaluar ........cccceeee... 16

L

Universitat Politécnica de Valéncia
Dpto. de Sistemas Informaticos y Computacién
Camino de Vers, 46022 Valéndia 2015

@
1520

W w ow o

Figura 4.6: Guia de evaluacién

4.3.2. Subproceso ‘“Evaluar Modelo QuEP”

En esta ronda, QuEP ha sido evaluado por cinco de los siete expertos seleccionados
(dos del Servicio de Planificacién del Centro de Coordinacién de Emergencias de la
Generalitat y tres de organizaciones privadas), a través de los cuestionarios proporcionados
por el grupo investigador junto con la gufa de evaluacioén. Los cuestionarios han sido
contestados en algunos casos via e-mail, o a través del sitio web de QuEP?, y en otros
casos han sido entregados personalmente en documento fisico.

Los expertos seleccionados en esta ronda han sido contactados a mediados del afio
2015 y finalizaron la evaluacién de QuEP en julio de 2017. El tiempo que les tomé
contestar ha ido mds alld de la intencién de colaborar de manera inmediata, ya que los
profesionales en esta drea tienen arduas jornadas de trabajo.

4.3.3. Subproceso “Analizar la Evaluacién”

Los resultados obtenidos para cada pregunta segin cada criterio, junto con sus por-
centajes nos permiten determinar el resultado de la evaluacién (Pregunta aprobada, refor-
mulada o rechazada).

2http://quep.dsic.upv.es/cuestionarios—de—evaluacion—expertos/
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4. EVALUACION DEL MARCO QUEP POR EXPERTOS

Criterio evaluado: Relevancia y nivel de Claridad

El diagrama del correspondiente andlisis de las respuestas de expertos en relacién
con los criterios de relevancia y claridad se muestra en la Figura 4.7. Estamos usando
elementos de Likert categorizados como [(Totalmente de acuerdo, 1), (Poco, 0.5), (Nada,

0)] para obtener un valor promedio para estos criterios, es decir, valor de relevancia y un
valor de claridad asociado a cada pregunta.

Pregunta
aprobada
Resultados de s (Rl ol 5 (Claridadin)
.z elevanciafn laridaafn
Evaluacion del 2075 > 0.75
experto
Pregunta

reformulada

|

3 (Rélevanciafn)
<0.75and

¥ (Relevanciafn)

= 0.25

Pregunta
rechazada

Figura 4.7: Flujo del andlisis de los resultados de evaluacién del experto relacionados
con los criterios de relevancia y claridad

Por otro lado, definimos las reglas de andlisis de la siguiente manera: (a) se aprueba
una pregunta QuEP si el valor de relevancia y el valor de claridad obtenido estan en el
cuarto cuartil; (b) una pregunta QuEP serd eliminada si el valor de relevancia obtenido esta
en el primer cuartil; y (c) una pregunta QuEP serd reformulada si el valor de relevancia

estd en el segundo o tercer cuartil o si el valor de claridad no estd en el cuarto cuartil (ver
Figura 4.8).

Claridad (<75%)

25%<Relevancia<75

Pregunta
.l Reformulada Relevancia &
: %
Relevancia | ° i Claridad X
| 1
. 1
(1er cuartil) | | (atocuartil) |
Pregunta Pregunta
0% Rechazada 25% 50% 75% Aprobada 100%

Figura 4.8: Pregunta QuEP: Célculo de los resultados
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4.3. Ronda 1

Tras la Ronda 1 se han podido procesar los datos en R3, un entorno de software libre
para computacion y graficos estadisticos, obtenidos de la evaluacién de los expertos. En
las gréficas 4.9 y 4.10 se muestran los porcentajes obtenidos de las preguntas QUEP que
han sido aprobadas, reformuladas y rechazadas.

= Respecto al principio de Gestion de riesgos (A), se tienen 11 preguntas aprobadas,
10 reformuladas y 2 rechazadas (ver Figura 4.9). En la practica Andlisis de riesgos
se agregd una pregunta por sugerencia de los expertos (Q20-RA). En la Tabla 4.3 se
presentan las dos preguntas que fueron rechazadas en el principio actual; y a su vez
han sido reformuladas y afiadidas a otro principio, ya que los expertos han sugerido
reasignar estas preguntas en otro principio.

estado

. Aprobado
- Reformulado
. Rechazado

Cantidad
>

IS

w

Apro.bado Reforr;\u\ado Rechézado

Figura 4.9: Resultados obtenidos en el principio Gestién de riesgos (A)

Tabla 4.3: Preguntas Rechazadas del Principio Gestion de riesgos (A)

Pregunta Promedio Promedio Estado
Relevancia Claridad

QO6-RA ;La organizacion considera en el andlisis de los riesgos los | 1.00 0.60 Rechazada

costos de medios y recursos? *)

Q12-RA ,La organizacion considera todos los aspectos sobre el ries- | 1.00 0.80 Rechazada

go en cada uno los sus edificios/plantas/zonas de la organizacion al (*)

analizar el entrenamiento y la formacion del personal?

3https 1//www.r-project.org/
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= Respecto al principio de Monitoreo (D), se obtuvieron 20 preguntas aprobadas, 20
reformuladas y 5 rechazadas (ver Figura 4.10). En la Tabla 4.4 se presenta el detalle
de las preguntas rechazadas. En el caso de las preguntas Q14-ED y Q16-ED fueron
rechazadas en el principio actual y serdn reformuladas y afiadidas en otro principio

tras el respectivo andlisis.

Cantidad

Aprobado Reformulado

Rechazado

estado

. Aprobado
B Reformutado
. Rechazado

Figura 4.10: Resultados obtenidos en el principio Monitoreo (D)

Tabla 4.4: Preguntas Rechazadas del principio Monitoreo (D)

Pregunta Promedio Promedio Estado
Relevancia Claridad

Q14-ED La organizacion c pla en el presup los costos | 0.8 0.5 Rechazada

destinados exclusi al entr iento y formacion del personal *)

para el desarrollo de un simulacro?

QI16-ED En el plan de emergencia se encuentran identificados todos | 1 0.6 Rechazada

los participantes que formardn parte de un simulacro 'y sus funciones? (*)

Q20-ED ;La organizacién ha realizado un andlisis e informe de | 0.00 0.60 Rechazada

la eficacia de todos los recursos y medios de la organizacion tras la

realizacion de un simulacro?

Q22-ED La organizacion ha planeado realizar simulacros futuros | 0.20 0.30 Rechazada

contemplando medios, recursos, costos, entrenamiento y participacion

de todos los involucrados?

Q3-MPP ,La organizacion realiza pruebas y evaluaciones del plan | 0.20 0.20 Rechazada

de emergencia para el mantenimiento?

Criterio evaluado: Principio al que pertenece

El andlisis del principio al que pertence se calcula sacando la media de la respuesta
de los expertos clasificada como [(Principio correctamente seleccionado, 1), (Principio
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incorrectamente seleccionado, 0)]. Entonces, la regla definida es: “La pregunta QuEP
pertenece a un principio si el valor es >= 0.75, de lo contrario el investigador verifica la
pregunta QuEP, los principios y practicas del modelo QuEP para proponer otra asociaciéon
entre estos componentes”.

Los resultados obtenidos de las preguntas que han sido reasignadas en un principio
diferente al original se presentan en la Figura 4.11. El O representa el principio en el
que originalmente fue asignado y los demds representan al principio reasignado junto
con el nimero de expertos que estdn de acuerdo que la pregunta se encuentre en este
principio. Es asi que por ejemplo para la pregunta Q12-RA en principio estuvo asignada
al principio Gestién de riesgos (A), y tras la evaluacién 3 expertos reasignan esta pregunta
a el principio Implantacién (B) y 2 expertos en el principio Politicas (G).

En la Tabla 4.5 se detallan las preguntas que cumplen con el criterio del principio
al que pertenece. El resumen de los principios que los expertos han sugerido cambiar se
presenta en la Tabla 4.6.

{H} Resultados

G - - -

(F) Perzonas

B -

{0} Menitoreo (4]

Pricipios

{C) Participacidn

) sz - -

(&) Gestion de Rissgo (8] (8]

ll T

012-Ra
Ofi- R

014-ED
016-ED

Preguntas

Figura 4.11: Principios Reasignados
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Tabla 4.5: Resignacion de las preguntas al principio al que pertenece

Pregunta | Cantidad Stakeholder | Principio Reasignado Principio Anterior
Q6-RA 1 Cooperacion (E) Gestion de riesgos (A)
Q6-RA 4 Politicas (G) Gestion de riesgos (A)
QI2-RA 3 Implantacién (B) Gestién de riesgos (A)
QI12-RA 2 Politicas (G) Gestion de riesgos (A)
QI4-ED 2 Implantacién (B) Monitoreo (D)
QI14-ED 1 Participacion (C) Monitoreo (D)
QI14-ED 2 Politicas (G) Monitoreo (D)
QI16-ED 2 Implantacion (B) Monitoreo (D)
Q16-ED 1 Participacion (C) Monitoreo (D)
QI16-ED 2 Gestion de Riesgos (A) | Monitoreo (D)

Tabla 4.6: Sugerencias de los expertos de reasignar principios

Principio Gestion de riesgos (A)

Pregunta | Cantidad Stakeholder | Principio Reasignado Principio Anterior

QI0-RA 1 Politicas (G) Gestion de riesgos (A)
QI11-RA 1 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI2-RA 3 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI2-RA 2 Politicas (G) Gestion de riesgos (A)
Q13-RA 3 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI4-RA 1 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI5-RA 1 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
Q16-RA 1 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI17-RA 1 Personas (F) Gestion de riesgos (A)
QI18-RA 1 Personas (F) Gestion de riesgos (A)
QI19-RA 2 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI9-RA 1 Cooperacion (E) Gestion de riesgos (A)
Q2-RA 2 Gestién de riesgos (A) | Gestion de riesgos (A)
Q4-RA 2 Gestion de riesgos (A) | Gestion de riesgos (A)
Q5-RA 1 Personas (F) Gestion de riesgos (A)
Q6-RA 1 Cooperacion (E) Gestion de riesgos (A)
Q6-RA 4 Politicas (G) Gestion de riesgos (A)
Q8-RA 1 Personas (F) Gestion de riesgos (A)
Q9-RA 1 Politicas (G) Gestion de riesgos (A)
QI1-ORR 1 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
QI1-ORR 2 Personas (F) Gestion de riesgos (A)
Q3-ORR 1 Participacién (C) Gestion de riesgos (A)
Q4-ORR 1 Implantacién (B) Gestion de riesgos (A)
Q4-ORR 2 Gestion de riesgos (A) | Gestion de riesgos (A)

Principio Monitoreo (D)

Pregunta | Cantidad Stakeholder | Principio Reasignado Principio Anterior
QI-ED 1 Implantacién (B) Monitoreo (D)
Q2-ED 1 Implantacién (B) Monitoreo (D)
Q3-ED 1 Implantacién (B) Monitoreo (D)
Q3-ED 1 Politicas (G) Monitoreo (D)
Q4-ED 1 Implantacién (B) Monitoreo (D)
Q4-ED 1 Politicas (G) Monitoreo (D)
Q5-ED 1 Implantacién (B) Monitoreo (D)
Q6-ED 1 Politicas (G) Monitoreo (D)
QI10-ED 1 Politicas (G) Monitoreo (D)
QI12-ED 2 Implantacién (B) Monitoreo (D)
QI2-ED 1 Politicas (G) Monitoreo (D)
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QI3-ED
QI4-ED
Q14-ED
Ql4-ED
QI6-ED
Q16-ED
Q16-ED
QI8-ED
Q19-ED
Q20-ED
Q22-ED
Q1-MPP
Q1-MPP
Q2-MPP
Q7-MPP
QI-EPU
Q2-EPU
Q3-EPU
Q4-EPU

BN NN = = N = = = = = N = NN = NN

Politicas (G)
Implantacién (B)
Participacién (C)
Politicas (G)
Implantacién (B)
Participacion (C)

Gestion de riesgos (A)

Personas (F)
Politicas (G)
Politicas (G)
Politicas (G)
Participacion (C)
Cooperacion (E)
Resultados (H)
Implantacién (B)
Implantacién (B)
Implantacién (B)
Implantacién (B)
Implantacién (B)

Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)
Monitoreo (D)

Criterio evaluado: Stakeholders

El andlisis de los stakeholders relevantes se calcula sacando la media de la respuesta
de los expertos clasificada como [(Seleccionado, 1), (No seleccionado, 0)]. Entonces, la
regla definida es: “El stakeholders es relevante para la pregunta QuEP si el valor es >=
0.5; de lo contrario el stakeholders no es relevante y esta asociacidon entre pregunta y
stakeholders se elimina del modelo QuEP”.

Los resultados obtenidos del criterio stakeholders se presenta en la Tabla 4.7. En
este se muestran las preguntas asignadas a los diferentes stakeholders que contestardn a
cada una de estas dentro de QuEP. Donde ’1’ especifica que el stakeholder evaluara esta
pregunta caso contrario ’0’ no evalda.

Tabla 4.7: Resultado de los stakeholders

Practica Analisis de Riesgos (RA)

Pregunta

Org

Pla | Trb

Rsp

i
c

QI-RA
Q2-RA
Q3-RA
Q4-RA
Q5-RA
Q7-RA
Q8-RA
Q9-RA
Q10-RA
QI11-RA
QI3-RA
QI4-RA
QI5-RA
QI6-RA
Q17-RA
QI8-RA
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plan de emergencia (EPU)

Pregunta Org | Pla | Trb
QI-EPU 1
Q2-EPU
Q3-EPU
Q4-EPU
Q5-EPU
Q6-EPU
Q7-EPU
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o
P
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Evaluaciones generales del marco

Los resultados obtenidos de las preguntas correspondientes a la evaluacion del marco
de manera general se presentan en la Figura 4.12, donde todos los expertos estdn totalmente
de acuerdo que los términos manejados dentro de QuEP son los adecuados y se concluye
que no existen deficiencias en los cuestionarios de preguntas. Por otro lado los expertos
son conscientes de que existe una alineacién entre los principios establecidos en QuEP y la
gestion de planes de emergencia, y coinciden en que no existen principios a ser omitidos.
Un experto ha sugerido afiadir el principio (OPP) Operatividad y procedimientos, sin
embargo en QuEP se ha tratado como una préctica que corresponde al principio Seguridad
de personas (F).

Términos
100 £%)
%)
)

) Principios Afadidos

8
6
4

0 (¢
0 (¢
0 (¢
Deficiencias 0 (°

XN R
&

N B

0 (%

<

Alineacién Principios Principios Omitidos

Figura 4.12: Resultados generales de QuEP

En el caso de la evaluacién general de las précticas, existen algunas preguntas que
han sido omitidas, las cuales fueron tratadas en el procesamiento de los datos. Ademas,
los expertos han recomendado técnicas como considerar los edificios/plantas/zonas con
mayor vulnerabilidad ya que es un punto obligado del indice de la NBA (2007) (Anexo II,
punto 3.3) y Cédigo Técnico de la Edificacién y Norma Bésica de la Edificacién (BOE,
2013). De igual manera considerar las personas con mayor grado de vulnerabilidad es
obligado debido a que va casi implicito en la definicién del uso previsto del edificio.
Finalmente, también se recomend¢ afiadir el término planos en lugar de mapas, ya que la
norma establece la planimetria exacta que debe tener todo plan de emergencia.
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4.3.4. Discusion (Ronda 1)

Los expertos, en su mayoria, han estado de acuerdo con el planteamiento de los
principio y practicas en QuEP.

Ademads, nos han dado ciertas pautas en cuanto a la utilizacién de expresiones técni-
cas en el ambito de la planificacion, prevencion y gestién de riesgos. Entre algunas
de estas recomendaciones se remplaz6 el término 'Implementacién’, correspondien-
te al principio (B), por ’Implantacién’, ya que para que el plan de emergencia sea
util debe implantarse en una organizacién y los trabajadores participar activamente.

Por sugerencia se renombro la practica (ORR) Optimizacién de los requisitos de
los Riesgos que corresponde al principio Gestion de riesgos (A) por la prictica
Descripcién operativa de riesgo (OPR).

Una de las sugerencias que se han afiadido ha sido la practica Operatividad y
procedimientos (OPP) y estd directamente relacionada con el principio Seguridad
de personas (F), una vez afiadida esta practica, la perspectiva del concepto de
este principio cambia, es decir que la seguridad de las personas no sélo se centra
Unicamente en la percepcion y andlisis de las necesidades de la personas, sino
también en la operatividad y procedimientos.

Algunos expertos prefirieron contestar los cuestionarios presencialmente, median-
te una cita concertada con ellos. Esto nos ha permitido obtener respuestas con
observaciones mds precisas sobre cada una de las preguntas.

Una observacion por parte de un experto fue que para completar el cuadro de gestién
de emergencias, las dimensiones de evaluacion y certificacion deben tenerse en
cuenta.

La retroalimentacion obtenida tras la evaluacion de los expertos a QUEP permiti6
cumplir uno de los objetivos primordiales, mejorar QuEP.

En la Tabla 4.8 se presentan todas las preguntas QuEP validadas tras la Ronda 1.

El grupo de preguntas reformuladas estin en formato cursiva, frente a las que han sido
aprobadas tal cual fueron planteadas. En el caso de la pregunta Q20-RA correspondiente
al principio Gestion de riesgo fue afiadida al marco por la recomendacién de un experto.
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Tabla 4.8: Listado de preguntas correspondientes al Principio Gestion de riesgos (A)

Practica Analisis de Riesgos (RA)

Codigo Pregunta

QI-RA Seleccione los tipos de riesgo natural que pueden amenazar a la organizacion segtin su
ubicacion. Opciones: inundaciones, incendios, sequias, mareas, seismos, olas de calor,
avalanchas, derrumbes, huracanes/vendavales, erupciones volcdnicas, otros.

Q2-RA (En el plan de emergencia se encuentra especificada la respuesta operativa frente a los
riesgos naturales en la organizacién?
Q3-RA Seleccione los tipos de riesgo externo que la organizacién considera como amenaza.

Opciones: sustancias peligrosas, fugas, explosion, riesgos bioldgicos, derrames, amenazas
de bomba, otros.

Q4-RA (En el plan de emergencia se encuentran especificadas las amenazas externas?

Q5-RA Se ha analizado el riesgo interno de su organizacién?

Q7-RA (La organizacion considera en el andlisis de riesgos la capacidad de personas que soportan
sus instalaciones (edificio/plantas/zonas)?

Q8-RA (La organizacion ha realizado un analisis para la identificacion, cuantificacién y tipologia
de las personas dentro de los edificios, instalaciones y dreas donde se desarrolla la
actividad? =~ | o . .

Q9-RA ¢La organizacion tiene un historico de las evaluaciones de riesgos llevadas a cabo
periodicamente o cada vez que la actividad o las instalaciones has sufrido cambios?

QI0-RA (La organizacion incluye los debidos sistemas de deteccion y extincion segln la normativa
vigente?

QI11-RA ¢La organizacion consideran los edificios/plantas/zonas con mayor vulnerabilidad?

QI3-RA ¢La organizacion cuenta con un sistema de comunicacion interna para casos de
emergencia en el edificio (sirenas, megafonia, telefonia, walky talkies)?

Q14-RA ¢En el Plan de Emergencia se tienen los siguientes planos: ubicacion, accesos, sistema de

proteccion contra incendios, rutas de evacuacion y puntos de encuentro, riesgos y
elementos vulnerables?

QI5-RA ¢Las medidas de evacuacion de la organizacion se ajusta a la normativa?

Q16-RA ¢La organizacion en cuenta la normativa para el establecimiento de un espacio exterior
seguro en caso de evacuacion de los ocupantes?

QI17-RA (La organizacion considera a las personas con mayor grado de vulnerabilidad (por
ejemplo: discapacitados, nifios, ancianos, etc)?

QI8-RA ¢La organizacion cuida de que los accesos al edificio sean adecuados y permanezcan
permeables a los servicios de rescate y salvamento?

Q19-RA En caso de una emergencia, ;El plan de emergencia cuenta con un directorio con los
teléfonos de la ayuda exterior, asi como de las posibles empresas externas de servicios 'y
mantenimiento?

020-RA ¢La organizacion considera los edificios/plantas/zonas que tienen mds zona de carga?

Practica Optimizacion de los requisitos de los Riesgos (ORR)

Codigo Pregunta
1-ORR ,En el plan de emergencia se encuentra detallado el procedimiento y secuencia de
& p g P y
actuacién que la organizacién prevé en respuesta ante situaciones de emergencia por tipo
de riesgos?
2-ORR 'En el plan de emergencia se incluye el inventario, andlisis y evaluacion de riesgos?
¢ p 8 Y y 4
Q3-ORR cEn el plan de emergencia se adjuntan los todos los planos o mapas requeridos en caso de
una emergencia?
4-ORR En el plan de emergencia se consideran estos procedimientos?
& P g P

Tabla 4.9: Listado de preguntas correspondientes al Principio Monitoreo (D).

Ejercicios de emergencia/Simulacros(ED)

Codigo Pregunta

QI-ED (Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro de emergencia en la organizacion?
Q2-ED (Cuéndo fue la dltima vez que se realizé un simulacro?

Q3-ED ¢La organizacion dispone de una programacion de simulacros?
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Q4-ED
QS5-ED

Q6-ED
Q7-ED

Q8-ED
QY-ED

Q10-ED

QI11-ED
QI2-ED
QI3-ED
QI5-ED
QI7-ED
QI8-ED
QI19-ED
Q21-ED

Q23-ED

Q24-ED

(Cudl es la frecuencia con la que la organizacion programa los simulacros?

¢La organizacion notifica la programacion de los simulacros a los érganos competentes
(por ejemplo, al Comité de Seguridad y Salud)?

(La organizacién lleva un registro de los simulacros completados en el pasado?

(La organizacién obtiene un reporte de errores a partir de la evaluacion de los simulacros

realizados?
¢La organizacion sigue un proceso para actualizar tras la realizacion de un simulacro en

el que se han evidenciado elementos de mejora?

¢La organizacion sigue un proceso de actualizar riesgos y planes de actuacion en el plan
de emergencia?

cEn el plan de emergencia se describe la implantacion y el mantenimiento de operatividad
del plan de acuerdo a criterios establecidos en la normativa vigente y a los resultados de

los simulacros? . . . L .
(En el plan de emergencia se describe la frecuencia de realizacién de simulacros en la

organizacién?

(LLa organizacién ha realizado el entrenamiento y la formacién de todo el personal para la
respuesta frente a una emergencia?

¢La organizacion es firme en su compromiso en cuanto al cumplimento de la
programacion establecida para la realizacion de los simulacros?

¢La organizacion ha realizado un andlisis e informe de la eficacia de todos los
participantes de la organizacion tras la realizacion de un simulacro?

(En la organizacién, los miembros de los equipos respetan sus responsabilidades durante la
realizacién de los simulacros de emergencia?

¢La organizacion pone a prueba los medios y recursos materiales disponibles durante la
realizacion de los simulacros (equipos, alarmas, sefializacion, entre otros)?

(La organizacién contempla en el presupuesto los costos de recursos y medios destinados
exclusivamente al desarrollo de un simulacro?

(En el plan de emergencia esta contemplado el andlisis de idonéidad de los medios y
recursos para ejecutar una emergencia?

(La organizacién ha realizado ejercicios de sobremesa (conocido como Tabletop) en el
cual se lleva a cabo un test del plan en una sala basado en un escenario limitado, de manera
que los participantes describen verbalmente su respuesta a contingencias?

¢La organizacion ha realizado otros tipos de ejercicios de emergencia no incluidos entre
los Simulacros y/o Tabletop?

Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)

Codigo Pregunta

QI1-MMR (La organizaci6n realiza un programa de mantenimiento en las instalaciones?

Q2-MMR (La organizacién actualiza en el plan de emergencia las pruebas, evaluaciones y
actualizacion de las instalaciones realizadas? . .

Q3-MMR (La organizacién hace pruebas de los sistemas de deteccién que disparen una alarma
automdtica (deteccion humo)? (Si su respuesta es si, indique cada cuanto tiempo lo realiza)

Q4-MMR (La organizacion realiza el debido mantenimiento de los sistemas manuales de extincién
(extintores,. .. )? (Si su respuesta es si, indique cada cudnto tiempo lo realiza)

Q5-MMR (En el plan de emergencia se encuentra debidamente documentado las inspecciones de
seguridad?

Q6-MMR (En el plan de emergencia se incluye informacion actualizada obtenida del programa de

inspeccion, mantenimiento de sistemas de extincion (extintores,. .. )?

Mejora del proceso de planificacion (MPP)
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Codigo Pregunta

Q1-MPP (La organizacién prepara informes periddicos de situaciones de emergencia (simulacros,
incidencias, entre otros) utilizando informacion gréfica y estadistica para presentar una
imagen global de la misma y de la respuesta?

Q2-MPP ¢La organizacion ha procedido al registro del Plan de Emergencia ante la autoridad
competente?

Q4-MPP (La organizacién cada cuanto tiempo realiza una revision del plan de emergencia?
Opciones: anual, cada dos afios, nunca, otro (Si ha seleccionado otro, indique su opcién).

Q5-MPP (La organizacion realiza la inspeccién, comprobacién y mantenimiento del plan de

emergencia?
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Q6-MPP JEn el plan de emergencia se documenta todos los datos de los involucrados que
participaron de la inspeccion, comprobacion y mantenimiento?
Q7-MPP (El plan de emergencia se revisa regularmente y se actualiza?
- eleccione cada cuanto tiempo la organizacion pone en prdctica el procedimiento de
8-MPP Sel di to tiempo la org D pract [ p di to d

evacuacion: Opciones: Intervalos 6 meses, Intervalos de 3 meses, cuando el plan fue
aprobado, Ninguna.

Proceso de actualizacion del Plan de Emergencia (EPU)

Cédigo Pregunta

QI-EPU (La organizacién actualiza el plan de emergencia considerando que ésto permite su mejora
continua?

Q2-EPU (La organizacion registra la fecha y hora de la actualizacion del plan de emergencia?

Q3-EPU ¢La organizacion registra la firma de responsable que supervisa la actualizacion del plan
de emergencia?

Q4-EPU El plan de emergencia se actualiza cada: Opciones: Cada afio, cada 2 afios, cada 3 afios, no
se actualiza. o . o

Q5-EPU (El plan de emergencia incluye una tabla con todas las versiones, actualizaciones y
descripcion de la misma?

Q6-EPU (El plan de emergencia mantiene actualizada la lista de nimeros de teléfonos y contactos?

Q7-EPU ¢En el plan de emergencia incluye en su contenido el mantenimiento y actualizacion del

m?

4.4. Ronda?2

Siguiendo el proceso de evaluacién de QuEP por expertos, en la Ronda 2 el grupo
investigador replanteé la evaluacién de las preguntas que fueron aprobadas y reformuladas
tras la Ronda 1.

4.4.1. Subproceso “Formular Evaluacién-Experto”

En esta ronda 2, el subproceso Formular Evaluacién-Experto cambia y se evaldan las
preguntas QuEP para obtener tinicamente resultados basados en el criterio de relevancia,
observaciones y comentarios. Se evalian igualmente las preguntas correspondientes a los
principios (A) Gestion de riesgo y Monitoreo (D). Se ha considerado que para esta ronda
no es necesario volver a presentar a los expertos seleccionados todos los criterios para
evaluar cada pregunta QuEP. Esto nos conduce a reducir los cuestionarios de evaluacién
para el experto y eliminar costes en cuanto a tiempo consumido por los mismos.

En este caso, se construyeron los cuestionarios de preguntas correspondientes a la
ronda 2 utilizando formularios de Google, los cuales se implementaron con el soporte de
Google Apps script. Un extracto del script que genera el cuestionario a partir de una hoja
de célculo de Google se presenta en la Figura 4.13. El conjunto de preguntas que han sido
generadas por este script se presentan en las Tablas 4.8 y 4.9. El mensaje inicial que se
le presenta al experto en la evaluacién se muestra en la Figura 4.14 y un extracto de los
cuestionarios generados por el script se presentan en la Figura 4.15.

Los cuestionarios estdn conformados por 18 preguntas QuEP correspondientes a la
préctica (RA) Andlisis de riesgos y 4 preguntas para (ORR) Optimizacién de los requisitos
de los Riesgos, correspondientes al principio Gestion de riesgos (A) (ver Tabla 4.8). En la
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practica Ejercicios de emergencia/Simulacros (ED) se evaluaron 20 preguntas, 6 preguntas
de Mejora y mantenimiento de recursos (MMR), 7 preguntas de Mejora del proceso de
planificacién (MPP) y 7 preguntas de Proceso de actualizacion del plan de emergencias
(EPU), para el principio Monitoreo (D) (ver Tabla 4.9).

" Generar Formuirio Experos desde Hoja Calculo
Arenive Estar Ve Emcusr Pusiesr Rearsss Ayuss
=8 0 Seleccionar funcién -

B Coseos Cosee

B Sidebar him!

; anterior
armulariofn] [2] == VeloresParaforsulario]i][2])
8&(ValoresParaformulario[m][4] == ValoresParaFormulario[1][4])){

€1 principio y practics que ain no se agrupado

ValoresparsFormulario[n][2] == ValoresparaFornulariofi][2]){

)

addsect ioteade
principle.setTitle(VeloresParaFormalario|1]{2]) ;
Las;

aFormulariof ][4] == ValoresParaFormulario[i][4]){

Figura 4.13: Generacion de cuestionarios

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
MARCO QUEP <<EXPERTO>> (primera
iteracion)

Su colaboracion como experto es muy valiosa para mejorar QUEP. Gracias por adelantadol..

Por favor complete el siguiente cuestionario para evaluar como experto las preguntas que se le
formularan a los miembros de una organizacion, con el objetive de medir su grado de
conocimiento en la gestion de Planes de Emergencia.

En este formulario se presentan dos cuestionarios a evaluar: “(A) Cuestionario-Experto (Principio
Gestion Riesgos)'y *(D) Cuestionario-Experto (Principio Monitoreo)”

La informacion del marco QUEP se encuentra disponible en el sitio web

http://quep webs upv.es/es/

Nota: Una vez contestadas todas la preguntas marcadas con * (Obligatorias) usted podra
enviamos su respuesta. Para comenzar a evaluar, seleccione la opcin “Siguiente”

DUED;'

SIGUIENTE - Péagina 1de 5

es contrasefias @

Figura 4.14: Cuestionario de preguntas
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en caso ae evacuacion o
los ocupantes?

18. ¢La organizacion

Obligatorio
consicers a 35 personss
s » - conmayor grado de
Principio: Gesti6n del Riesgo vulnerabilidad (por O O O
ejemplo: discapacitados,

nifios, ancianos, etc)?

Préctica: ANALISIS DE RIESGOS 19. ¢La organizacién cuida
de que los accesos al
edificio sean adecuados y
permanezcan permeables O (@] O
. § . . los servicios de rescats
Indique a su criterio cual es el grado de relevancia que tiene e A
*
cada una de estas preguntas e ——
(Obligatoriz) emergencia, €l plan de
, emergencia cuenta con un
Nada Relevante Poco Relevante Totalmente Relevante directorio con los
teléfonos de la ayuda O (@) O
exterior, asi como de las
1. Seleccione [0 tipos de poslbles emprecas
riesgo natural que pueden ey
amenazar ala mantenimiento?
organizacion segin su
ubicacién. Opciones(no
solo en espafia).
Bl I o o o , , , B
FLAETE Observaciones: Puede indicar la sugerencia de redaccion o re-
demumbes, formulacion de una o mas preguntas de la préctica.. (Opcional)

huracanes/vendavales,
erupciones volcanicas

2. ¢En el plan de
emergencia se encuentra

Z:zf;‘i?;j:ﬂ‘fg’:g:““ O O O Practica: DESCRIPCION OPERATIVA DE RIESGO
riesgos naturales en la B

organizacion?

3. Seleccione los tipos de ) ) ’ )
riesgo natural que pusden Indique a su criterio cual es el grado de relevancia que tiene

amenazar ala cada una de estas preguntas *

oraanizacion seatn su

(a) Cuestionario de preguntas (b) Observaciones de las preguntas

Figura 4.15: Cuestionarios de evaluacion del experto

4.4.2. Subproceso‘“Evaluar el Modelo QuEP”

En la Ronda 2, QuEP ha sido evaluado por tres (expertos de organizaciones privadas)
de los siete expertos seleccionados, dos de ellos se han integrado en esta ronda y uno ha
participado en las dos rondas. Los cuestionarios han sido contestados en algunos casos a
través de un formulario de Google.

Los dos expertos que se han integrado a esta ronda han sido contactados el 16 de
octubre de 2017 y finalizaron la evaluacién de QuEP entre el 7 y el 20 de noviembre de
2017. El tiempo que les tom6 contestar ha sido menor debido a que se les di6 a conocer
la evaluacion de QuEP y los cuestionarios fueron formulados para contestar solamente el
criterio de relevancia y las observaciones.

4.4.3. Subproceso “Analizar la evaluacién”

Si bien en esta Ronda 2 los cuestionarios formulados fueron evaluados por tres exper-
tos, la evaluacién de estos se suma a las respuestas obtenidas en la Ronda 1, por lo que el
criterio de relevancia de cada pregunta QuEP se calcula a partir de las respuestas de los
siete expertos.

Criterio evaluado: Relevancia

El andlisis realizado por el grupo investigador se basa en los resultados obtenidos en
base a la relevancia categorizado como [(Totalmente de acuerdo, 1), (Poco, 0.5), (Nada,
0)], donde se realiza el cédlculo del promedio obtenido en cada una de las preguntas y a
partir de éste se aprueba (si el valor de relevancia es mayor o igual a 0.75), se reformula (si
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el valor de relevancia es mayor o igual a 0.25 y menor a 0.75 ) y se rechaza o elimina (si
el valor de relevancia es menor a 0.25). Por otra parte las observaciones o comentarios y
sugerencias en cada una de las preguntas agrupadas por principio y practica se analizaron
de manera minuciosa. Tras la Ronda 2, los datos han sido procesados en R. En las graficas
4.16 y 4.17 se presentan los porcentajes obtenidos de las preguntas QuEP que han sido
aprobadas, reformuladas y rechazadas.

= Losresultados obtenidos del principio Gestion de riesgos (A) se presenta en la Figura
4.16 y el detalle del estado de las preguntas junto con el promedio obtenido de la
relevancia se presentan en la Tabla 4.10. Una vez analizadas todas las preguntas, fue
necesario eliminar las preguntas Q2-ORR y Q3-ORR correspondientes a la practica
Optimizacion de los requisitos de los Riesgos, debido a que estdn repetidas, estas
corresponden a Q7-RA y Q14-RA.

estado

. Aprobado
- Reformulado

Cantidad

2

T T T
Aprobado Reformulado Rechazado

Figura 4.16: Resultados obtenidos en el principio Gestion de riesgos (A) tras la Ronda 2

Tabla 4.10: Listado de preguntas correspondientes al Principio Gestion de riesgos (A)

Pregunta Promedio (Criterio Estado
Relevancia)
Q1-RA Seleccione los tipos de riesgo natural que pueden amenazar | 1 Aprobada

a la organizacion segiin su ubicacion. Opciones: inundaciones,
incendios, sequias, mareas, seismos, olas de calor, avalanchas,
derrumbes, huracanes/vendavales, erupciones volcdanicas, otros.
Q2-RA (En el plan de emergencia se encuentra especificada la | 1 Aprobada
respuesta operativa frente a los riesgos naturales en la organiza-
cion?
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Q3-RA Seleccione los tipos de riesgo externo que la organiza- | 0.9286 Aprobada
cion considera como amenaza. Opciones: sustancias peligrosas,
fugas, explosion, riesgos biolégicos, derrames, amenazas de bom-

ba, otros.

Q4-RA /En el plan de emergencia se encuentran especificadas las | 0.9286 Aprobada
amenazas externas?

Q5-RA Se ha analizado el riesgo interno de su organizacion? 0.9286 Aprobada
Q7-RA ;La organizacion considera en el andlisis de riesgos la | 0.8571 Aprobada
capacidad de personas que soportan sus instalaciones (edificio/-

plantas/zonas)?

Q8-RA ;La organizacion ha realizado un andlisis para la identi- | 0.9286 Aprobada

ficacion, cuantificacion y tipologia de las personas dentro de los
edificios, instalaciones y dreas donde se desarrolla la actividad?
Q9-RA /La organizacion tiene un historico de las evaluaciones de | 0.9286 Aprobada
riesgos llevadas a cabo periodicamente o cada vez que la actividad
o0 las instalaciones has sufrido cambios?

Q10-RA ;La organizacion incluye los debidos sistemas de detec- | 0.9286 Aprobada
cion y extincion segiin la normativa vigente?

QI11-RA ,La organizacion consideran los edificios/plantas/zonas | 1 Aprobada
con mayor vulnerabilidad?

Q13-RA ;La organizacion cuenta con un sistema de comunicacion | 0.9286 Aprobada

interna para casos de emergencia en el edificio (sirenas, megafonia,
telefonia, walky talkies)?

QI14-RA /En el Plan de Emergencia se tienen los siguientes pla- | 1 Aprobada
nos: ubicacion, accesos, sistema de proteccion contra incendios,
rutas de evacuacion y puntos de encuentro, riesgos y elementos

vulnerables?
-RA ;Las medidas de evacuacion de la organizacion se ajusta | 1 Aprobada
a la normativa?
16-RA ;La organizacion tiene en cuenta la normativa para el es- | 0.8571 Aprobada

tablecimiento de un espacio exterior seguro en caso de evacuacion
de los ocupantes?

Q17-RA ;La organizacion considera a las personas con mayor | 0.9286 Aprobada
grado de vulnerabilidad (por ejemplo: discapacitados, niiios, an-
cianos, etc)?

Q18-RA ;La organizacion cuida de que los accesos al edificio sean | 1 Aprobada
adecuados y permanezcan permeables a los servicios de rescate y

salvamento?

Q19-RA En caso de una emergencia, ;El plan de emergencia cuen- | 0.9286 Aprobada

ta con un directorio con los teléfonos de la ayuda exterior, asi como
de las posibles empresas externas de servicios y mantenimiento?

Q20-RA /La organizacion considera los edificios/plantas/zonas | 1 Aprobada
que tienen mds zona de carga?
QI-ORR (En el plan de emergencia se encuentra detallado el | 1 Aprobada

procedimiento 'y secuencia de actuacion que la organizacion prevé
en respuesta ante situaciones de emergencia por tipo de riesgos?

Q2-ORR (En el plan de emergencia se incluye el inventario, and- | 0.4285714 Reformulada

lisis y evaluacion de riesgos?

Q3-ORR (En el plan de emergencia se adjuntan los todos los | 0.4286 Reformulada

planos o mapas requeridos en caso de una emergencia?

Q4-ORR En el plan de emergencia se consideran estos procedi- | 1 Aprobada
L_mientos?

= Los resultados obtenidos del principio Monitoreo (D) se presentan en la Figura 4.17
y el detalle del estado de las preguntas aprobadas, re-formuladas y rechazadas junto
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con el promedio obtenido de la relevancia se presentan en la Tabla 4.11.

Resultados obtenidos para el Principio Monitoreo

274 26

Cantidad

3

estado

[T Aprobado
. Reformulado
|| Rechazado

Aproi:ado Relorr'nulado Rech'azado

Figura 4.17: Resultados obtenidos en el principio Monitoreo (D) tras la Ronda 2

Tabla 4.11: Listado de preguntas correspondientes al Principio Monitoreo (D)

el mantenimiento de operatividad del plan de acuerdo a criterios
establecidos en la normativa vigente y a los resultados de los
simulacros?

92

Pregunta Promedio (Criterio Estado
Relevancia)
Q1-ED ;Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro de emer- | 0.7142 Reformulada
gencia en la organizacion?
Q2-ED ;Cudndo fue la iiltima vez que se realizé un simulacro? 1 Aprobada
Q3-ED /La organizacion dispone de una programacion de simu- | 0.8571 Aprobada
?

lélzf]%b ¢Cudl es la frecuencia con la que la organizacion programa | 0.8571 Aprobada
los simulacros?

5-ED ;La organizacion notifica la programacion de los simula- | 0.7143 Reformulada
cros a los organos competentes (por ejemplo, al Comité de Seguri-
dad y Salud)?
Q6-ED ;La organizacion lleva un registro de los simulacros com- | 1 Aprobada
pletados en el pasado?
Q7-ED (La organizacion obtiene un reporte de errores a partirde | 1 Aprobada
la evaluacion de los simulacros realizados?
Q8-ED ;La organizacion sigue un proceso para actualizar tras la | 0.9286 Aprobada
realizacion de un simulacro en el que se han evidenciado elementos
de mejora?
Q9-ED (La organizacion sigue un proceso de actualizar riesgos’y | 0.6429 Reformulada
planes de actuacion en el plan de emergencia?
Q10-ED (En el plan de emergencia se describe la implantacion’y | 0.8571 Aprobada
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Q11-ED (En el plan de emergencia se describe la frecuencia de
realizacion de simulacros en la organizacion?

QI12-ED /La organizacion ha realizado el entrenamiento y la for-
macion de todo el personal para la respuesta frente a una emer-
gencia?

Q13-ED /La organizacion es firme en su compromiso en cuanto al
cumplimento de la programacion establecida para la realizacion

de los simulacros? . P
15-ED ;La organizacion ha realizado un andlisis e informe de

la eficacia de todos los participantes de la organizacion tras la

realizacion de un simulacro?
Q17-ED (En la organizacion, los miembros de los equipos respetan

sus responsabilidades durante la realizacion de los simulacros de
emergencia?

QI8-ED /La organizacion pone a prueba los medios y recursos
materiales disponibles durante la realizacion de los simulacros
(equipos, alarmas, sefializacion, entre otros)?

Q19-ED /La organizacion contempla en el presupuesto los costos
de recursos y medios destinados exclusivamente al desarrollo de

un simulacro?
21-ED En el plan de emergencia estd contemplado el andlisis de

idonéidad de los medios y recursos para ejecutar una emergencia?
Q23-ED /La organizacion ha realizado ejercicios de sobremesa
(conocido como Tabletop) en el cual se lleva a cabo un test del plan
en una sala basado en un escenario limitado, de manera que los
participantes describen verbalmente su respuesta a contingencias?
Q24-ED ;La organizacion ha realizado otros tipos de ejercicios de
emergencia no incluidos entre los Simulacros y/o Tabletop?

QI-MMR ,La organizacion realiza un programa de mantenimiento

en las instalaciones? . .
Q2-MMR ;La organizacion actualiza en el plan de emergencia las

pruebas, evaluaciones y actualizacion de las instalaciones realiza-

das?
Q3-MMR /La organizacion hace pruebas de los sistemas de detec-

cion que disparen una alarma automdtica (deteccion humo)? (Si
su respuesta es si, indique cada cuanto tiempo lo realiza)
Q4-MMR ;La organizacion realiza el debido mantenimiento de los
sistemas manuales de extincion (extintores,. .. )? (Si su respuesta
es si, indique cada cudnto tiempo lo realiza)

Q5-MMR (En el plan de emergencia se encuentra debidamente
documentado las inspecciones de seguridad?

Q6-MMR En el plan de emergencia se incluye informacion ac-
tualizada obtenida del programa de inspeccion, mantenimiento de
sistemas de extincion (extintores,. .. )?

Q1-MPP ;La organizacion prepara informes periodicos de situa-
ciones de emergencia (simulacros, incidencias, entre otros) utili-
zando informacion grdfica y estadistica para presentar una imagen
global de la misma y de la respuesta?

Q2-MPP ;La organizacion ha procedido al registro del Plan de
Emergencia ante la autoridad competente?

Q4-MPP ;La organizacion cada cuanto tiempo realiza una revision
del plan de emergencia? Opciones: anual, cada dos aiios, nunca,
otro (Si ha seleccionado otro, indique su opcion)

Q5-MPP ;La organizacion realiza la inspeccion, comprobacion y
mantenimiento del plan de emergencia?

Q6-MPP En el plan de emergencia se documenta todos los datos
de los involucrados que participaron de la inspeccion, comproba-
cion y mantenimiento?

Q7-MPP (El plan de emergencia se revisa regularmente y se ac-
tualiza?

0.9286
0.8571

0.8571

0.5

0.9286

0.8571

0.7857

0.4286

0.7857

0.3571

0.9286

0.7143

0.8571

0.7143

0.8571

0.6429

0.7143

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Reformulada

Aprobada

Aprobada

Aprobada
Reformulada

Aprobada

Reformulada

Aprobada
Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Reformulada

Aprobada

Reformulada

Aprobada

Aprobada

Reformulada

Reformulada
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Q8-MPP Seleccione cada cudnto tiempo la organizacion pone en
prdctica el procedimiento de evacuacion: Opciones: Intervalos 6
meses, Intervalos de 3 meses, cuando el plan fue aprobado, Nin-
guna.

Q1-EPU ;La organizacion actualiza el plan de emergencia consi-
derando que ésto permite su mejora continua?

Q2-EPU ,La organizacion registra la fecha y hora de la actualiza-
cion del plan de emergencia?

Q3-EPU La organizacion registra la firma de responsable que
supervisa la actualizacion del plan de emergencia?

Q4-EPU El plan de emergencia se actualiza cada: Opciones: Cada

ano, cada 2 anos, cada 3 anos, no se actualiza.

Q5-EPU (El plan de emergencia incluye una tabla con todas las
versiones, actualizaciones y descripcion de la misma?

Q6-EPU (El plan de emergencia mantiene actualizada la lista de
niimeros de teléfonos y contactos?

Q7-EPU /En el plan de emergencia incluye en su contenido el
mantenimiento y actualizacion del mismo?

0.8571

0.7857

0.7143

0.5

0.6429

0.5714

Aprobada

Aprobada
Reformulada
Reformulada
Aprobada
Reformulada
Aprobada

Reformulada

4.4.4. Discusion (Ronda 2)

Tras la evaluacion los expertos, las principales conclusiones/observaciones que se han

realizado son:

La sugerencia en la reformulacién de una o mds preguntas por cuestiones de redac-
ci6én o de preguntas duplicadas o repetidas.

Nos sefialaron la baja relevancia entre algunas de las preguntas, esto nos lleva a que
algunas preguntas tienen mas peso que otras.

Una observacion importante dada por un experto estd relacionada con el hecho de
que es muy dificil para una organizacién admitir fallas en la seguridad del personal,
por lo que las preguntas deben ser analizadas para reformularlas y preguntar estas
cuestiones indirectamente.

Otra sugerencia es que para las preguntas que tienen la opcién de respuesta de un
Si/No tengan asociada otra pregunta tal como si la organizacién lo hace parcialmente
usando una tasa de cumplimiento, y por otra parte a qué nivel (0-100 %) creen que
el plan de emergencia cumple con estos problemas. Esto inicialmente lo tenfamos
contemplado, sin embargo para la evaluacién las preguntas QuEP eran de opcion
de respuesta Si/No en la mayorfa de los casos.

La preguntas fueron analizadas y reformuladas verificando si la pregunta en la Ronda
1 fue rechazada por ser reasignada en otro principio. Como en el caso del Principio (A)
las preguntas Q6-RA y Q12-RA y en el Principio (D) la pregunta Q14-ED y Q16-ED. En



4.5. Puesta en marcha de las preguntas QuEP

los resultados de la Ronda 2 se obtuvieron 20 preguntas aprobadas y 2 reformuladas. A
comparacion de los resultados obtenidos en la Ronda 1 donde se tuvieron 11 aprobadas, 10
reformuladas y 2 rechazadas. Y para el caso del principio (D) en la Ronda 2 se obtuvieron
26 aprobadas, 14 reformuladas y 3 rechazadas; en comparacién de la Ronda 1 donde se
obtuvieron 20 aprobadas, 20 reformuladas y 5 rechazadas.

Tras finalizar y analizar la Ronda 2, el grupo investigador ha considerado que no
hay discrepancias significativas en la evaluacién de los expertos. Se detecta una clara
convergencia de las respuestas en la evaluacion de los expertos, es por ello, que se decide
finalizar las rondas de evaluacién y poner en marcha la evaluacién a organizaciones con
las preguntas QuEP.

4.5. Puesta en marcha de las preguntas QuEP

En las Tablas 4.12 y 4.13 se presentan los resultados de la evaluacién de cada una de
las preguntas QuEP obtenidos en cada una de las rondas. Antes de incluir las preguntas
aprobadas dentro de QuEP, se realiza una vez mds un andlisis por parte del grupo inves-
tigador. Una vez realizado este andlisis se ha visto la necesidad de realizar cambios en la
pregunta Q3-RA del principio Gestion de riesgos (A), y aunque la sugerencia fue dada por
un experto tras la Ronda 1 se procedi6 a modificar por la relevancia de esta (Tabla 4.12).
Ademads, ha sido necesario modificar la pregunta Q1-ED asignada al rol “Ciudadano” y
“Trabajador” y la pregunta Q21-ED fue eliminada del rol “Ciudadano”, debido a que los
roles asignados a estas preguntas no corresponden (ver Tabla B.4).

Por otra parte para el principio Monitoreo (D) existen algunas preguntas en estado
reformulado; para estas preguntas, el grupo investigador analiza la redaccién y termino-
logia basandose en las evaluaciones de los expertos y las aprueba. No es viable continuar
con una siguiente ronda por ahora. Aunque esto queda incluido como uno de los objeti-
vos en trabajos futuros, ya que todo estd en continuo cambio y siempre es necesaria una
retroalimentacion.

Todas las preguntas que han sido incluidas y ahora son parte del modelo que busca la
mejora continua de la gestién de planes de emergencia cuentan con un peso relacionado
con la relevancia obtenida en la evaluacién de los expertos. En QuEP la importancia
de ponderar los pesos de cada pregunta es imprescindible en primer lugar para priorizar
ciertas preguntas sobre otras y en segundo lugar obtener resultados acertados. El detalle de
los pesos obtenidos tras la evaluacion por expertos correspondientes al principio Gestion
de riesgos (A) y Monitoreo (D) se presentan en las Tablas 4.12 y 4.13.
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Tabla 4.12: Resumen de preguntas reformuladas “Principio Gestién de riesgos (A) ”

Practica Anilisis de Riesgos (RA)

Pregunta

Ronda 1

Ronda 2

Peso

(w)

Q1-RA Seleccione los tipos de riesgo natural que pueden amenazar
a la organizacion segiin su ubicacion. Opciones: inundaciones,
incendios, sequias, mareas, seismos, olas de calor, avalanchas,
derrumbes, huracanes/vendavales, erupciones volcdanicas, otros.
Q2-RA (En el plan de emergencia se encuentra especificada la res-
puesta operativa frente a los riesgos naturales en la organizacion?
Q3-RA Seleccione los tipos de riesgos externos que la organizacion
considera como amenaza. Opciones: riesgo bioldgico, riesgo qui-
mico, riesgo radioldgico o nuclear, riesgo aerondutica, accidentes
industriales, accidentes MMPP (ADR)

Q4-RA En el plan de emergencia se encuentran especificadas las

amenazas externas?
Q5-RA ;Se ha analizado el riesgo propio (riesgo interno) de la ac-

tividad de su organizacion? (Riesgos propios que incluyen: Riesgos
antrépicos como (i) incendios urbanos, industriales y forestales (ii)
Riesgos asociados a actos vandalicos en grandes concentraciones
de personas o en locales de publica concurrencia y Riesgos Tec-
nolégicos como (i) Riesgos industiales: fuga, incendio, explocion,
entre otros )

Q6-RA /;La organizacion considera en el andlisis de los riesgos
los costos de medios y recursos?

Q7-RA ;La organizacion considera en el andlisis de riesgos la
capacidad de personas que soportan sus instalaciones (edificio/-
plantas/zonas)?

Q8-RA ;La organizacion ha realizado un andlisis para la identi-
ficacion, cuantificacion y tipologia de las personas dentro de los
edificios, instalaciones y dreas donde se desarrolla la actividad?
Q9-RA ;La organizacion tiene un historico de las evaluaciones de
riesgos llevadas a cabo periodicamente o cada vez que la actividad
o las instalaciones has sufrido cambios?

Q10-RA ;La organizacion incluye los debidos sistemas de detec-
cion y extincion segiin la normativa vigente?

Q11-RA /La organizacion consideran los edificios/plantas/zonas
con mayor vulnerabilidad?

Q12-RA ,La organizacion considera todos los aspectos sobre el
riesgo en cada uno los sus edificios/plantas/zonas de la organiza-
cion al analizar el entrenamiento y la formacion del personal?
Q13-RA ;La organizacion cuenta con un sistema de comunicacion
interna para casos de emergencia en el edificio (sirenas, megafonia,
telefonia, walky talkies)?

QI14-RA /En el Plan de Emergencia se tienen los siguientes pla-
nos: ubicacion, accesos, sistema de proteccion contra incendios,
rutas de evacuacion y puntos de encuentro, riesgos y elementos

vulnerables? ) o L )
Q15-RA ;Las medidas de evacuacion de la organizacion se ajusta

a la normativa? .
16-RA ;La organizacion tiene en cuenta la normativa para el es-

tablecimiento de un espacio exterior seguro en caso de evacuacion
de los ocupantes?

Q17-RA ;La organizacion considera a las personas con mayor
grado de vulnerabilidad (por ejemplo: discapacitados, nifios, an-
cianos, etc)?

Q18-RA ;La organizacion cuida de que los accesos al edificio sean
adecuados y permanezcan permeables a los servicios de rescate y
salvamento?
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Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Rechazada

Aprobada

Aprobada

Reformulada

Aprobada
Reformulada

Rechazada

Reformulada

Reformulada:

Reformulada

Reformulada

Aprobada

Reformulada:

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada
Aprobada

Aprobada

Aprobada

0.1429

0.1429

0.1327

0.1327
0.1327

0.1224

0.1327

0.1327

0.1327

0.1429

0.1327

0.1429

0.1429
0.1224

0.1327

0.1429
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Q19-RA En caso de una emergencia, JEl plan de emergencia cuen- | Reformulada| Aprobada 0.1327
ta con un directorio con los teléfonos de la ayuda exterior, asi como
de las posibles empresas externas de servicios y mantenimiento?

Q20-RA /La organizacion considera los edificios/plantas/zonas | - Aprobada 0.1190
que tienen mds zona de carga? gﬁﬂ:id;l tras
onda
Q21-RA ;Cudles son las zonas con mayor vulnerabilidad? - Aprobada
Anadida por
sugerencia

Practica Optimizacion de los requisitos de los Riesgos (ORR)
Pregunta Ronda 1 Ronda 2 Peso

(W)
QI-ORR (En el plan de emergencia se encuentra detallado el | Aprobada Aprobada 0.1429
procedimiento y secuencia de actuacion que la organizacion prevé
en respuesta ante situaciones de emergencia por tipo de riesgos?
Q2-ORR (En el plan de emergencia se incluye el inventario, and- | Reformulada| Rechazada | -

lisis y evaluacion de riesgos? Repetida
Q3-ORR (En el plan de emergencia se adjuntan los todos los | Reformulada| Rechazada | -
planos o mapas requeridos en caso de una emergencia? Repetida

Q4-ORR En el plan de emergencia se consideran estos procedi- | Aprobada Aprobada 0.1429
L_mientos?

Tabla 4.13: Resumen de preguntas reformuladas “Principio Monitoreo (D)”

Practica Ejercicios de emergencia/Simulacros (ED)
Pregunta Ronda 1 Ronda 2 Peso
(w)
QI1-ED ;Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro de emer- | Reformulada| Reformulada| 0.1020
gencia en la organizacion?

Q2-ED ;Cudndo fue la vltima vez que se realizé un simulacro? Aprobada Aprobada 0.1429
Q3-ED ,La organizacion dispone de una programacion de simu- | Reformulada| Aprobada 0.1224
lacros?

Q4-ED ;Cudl es la frecuencia con la que la organizacion programa | Reformulada| Aprobada 0.1224

los simulacros?
QS5-ED /La organizacion notifica la programacion de los simula- | Reformulada| Reformulada| 0.1020

cros a los organos competentes (por ejemplo, al Comité de Seguri-
dad y Salud)?
Q6-ED /La organizacion lleva un registro de los simulacros com- | Aprobada Aprobada 0.1429

pletados en el pasado?
Q7-ED (La organizacion obtiene un reporte de errores a partir de | Aprobada Aprobada 0.1429

la evaluacion de los simulacros realizados?
Q8-ED /La organizacion sigue un proceso para actualizar tras la | Reformulada| Aprobada 0.1327

realizacion de un simulacro en el que se han evidenciado elementos
de mejora?

QO9-ED /La organizacion sigue un proceso de actualizar riesgos'y | Reformulada| Reformulada| 0.0918
planes de actuacion en el plan de emergencia?
QI10-ED /En el plan de emergencia se describe la implantacion | Reformulada| Aprobada 0.1224
y el mantenimiento de operatividad del plan de acuerdo a crite-
rios establecidos en la normativa vigente y a los resultados de los

simulacros?
QI11-ED (En el plan de emergencia se describe la frecuencia de | Aprobada Aprobada 0.1327

realizacion de simulacros en la organizacion?
Q12-ED /La organizacion ha realizado el entrenamiento y la for- | Aprobada Aprobada 0.1224
macion de todo el personal para la respuesta frente a una emer-
gencia?

QI13-ED /La organizacion es firme en su compromiso en cuanto al | Reformulada| Aprobada 0.1224
cumplimento de la programacion establecida para la realizacion
de los simulacros?
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QI14-ED ;La organizacién contempla en el presupuesto los cos-
tos destinados exclusivamente al entrenamiento y formacion del
personal para el desarrollo de un simulacro?

Q15-ED ;La organizacion ha realizado un andlisis e informe de
la eficacia de todos los participantes de la organizacion tras la

realizacion de un simulacro?
Q16-ED (En el plan de emergencia se encuentran identificados

todos los participantes que formardn parte de un simulacro y sus

funciones? L . .
Q17-ED (En la organizacion, los miembros de los equipos respetan

sus responsabilidades durante la realizacion de los simulacros de
emergencia?

QI18-ED /La organizacion pone a prueba los medios y recursos
materiales disponibles durante la realizacion de los simulacros
(equipos, alarmas, sefializacion, entre otros)?

Q19-ED /La organizacion contempla en el presupuesto los costos
de recursos y medios destinados exclusivamente al desarrollo de

un simulacro? L . S
20-ED ¢La organizacion ha realizado un andlisis e informe de la

eficacia de todos los recursos y medios de la organizacion tras la

realizacion de un simulacro?
Q21-ED (En el plan de emergencia estd contemplado el andlisis de

idonéidad de los medios y recursos para ejecutar una emergencia?
Q22-ED ;La organizacion ha planeado realizar simulacros futuros
contemplando medios, recursos, costos, entrenamiento y participa-

cién de todos los involucrados? L
Q23-ED /La organizacion ha realizado ejercicios de sobremesa

(conocido como Tabletop) en el cual se lleva a cabo un test del plan
en una sala basado en un escenario limitado, de manera que los
participantes describen verbalmente su respuesta a contingencias?
Q24-ED ,La organizacion ha realizado otros tipos de ejercicios de
emergencia no incluidos entre los Simulacros y/o Tabletop?

Rechazada

Reformulada

Rechazada

Aprobada

Reformulada:

Aprobada

Rechazada

Reformulada

Rechazada

Aprobada

Reformulada

Reformulada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Rechazada

Reformulada

Rechazada

Aprobada

Reformulada

0.0714

0.1327

0.1224

0.1122

0.0306

0.0612

0.0204

0.1122

0.0510

Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)

Pregunta

Ronda 1

Ronda 2

Peso

(w)

QI-MMR ;La organizacion realiza un programa de mantenimiento

en las instalaciones? . .
Q2-MMR La organizacion actualiza en el plan de emergencia las

pruebas, evaluaciones y actualizacion de las instalaciones realiza-

2
(d)%s—MMR ¢La organizacion hace pruebas de los sistemas de detec-
cion que disparen una alarma automdtica (deteccion humo)? (Si
su respuesta es si, indique cada cuanto tiempo lo realiza)
Q4-MMR ;La organizacion realiza el debido mantenimiento de los
sistemas manuales de extincion (extintores,. .. )? (Si su respuesta
es si, indique cada cudnto tiempo lo realiza)
Q5-MMR (En el plan de emergencia se encuentra debidamente
documentado las inspecciones de seguridad?
Q6-MMR (En el plan de emergencia se incluye informacion ac-
tualizada obtenida del programa de inspeccion, mantenimiento de
sistemas de extincion (extintores,. .. )?

Aprobada
Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Reformulada

Aprobada
Aprobada

Aprobada

Aprobada

Aprobada

Reformulada

0.1429
0.1327

0.1429

0.1429

0.1429

0.1020

Mejora del proceso de planificacion (MPP)

Pregunta

Ronda 1

Ronda 2

Peso

Q1-MPP ;La organizacion prepara informes periddicos de situa-
ciones de emergencia (simulacros, incidencias, entre otros) utili-
zando informacion grdfica y estadistica para presentar una imagen
global de la misma y de la respuesta?

98

Aprobada

Aprobada
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Q2-MPP ;La organizacion ha procedido al registro del Plan de | Reformulada| Reformulada| 0.1020
Emergencia ante la autoridad competente?
Q3-MPP ;La organizacion realiza pruebas y evaluaciones del plan | Rechazada | Rechazada | 0.0204
de emergencia para el mantenimiento?
Q4-MPP ;La organizacion cada cuanto tiempo realiza una revision | Aprobada Aprobada 0.1429
del plan de emergencia? Opciones: anual, cada dos afios, nunca,
otro (Si ha seleccionado otro, indique su opcion).

Q5-MPP ;La organizacion realiza la inspeccion, comprobacion'’y | Aprobada Aprobada 0.1224
mantenimiento del plan de emergencia?
Q6-MPP En el plan de emergencia se documenta todos los datos de | Reformulada| Reformulada| 0.0918
los involucrados que participaron de la inspeccion, comprobacion
y mantenimiento?

Q7-MPP (El plan de emergencia se revisa regularmente y se ac- | Reformulada| Rechazada | -

tualiza? Repetida
Q8-MPP Seleccione cada cudnto tiempo la organizacion pone en | Reformulada| Aprobada 0.1224

prdctica el procedimiento de evacuacion: Opciones: Intervalos 6
meses, Intervalos de 3 meses, cuando el plan fue Aprobada, Nin-
guna.

Proceso de actualizacion del Plan de Emergencia (EPU)
Pregunta Ronda 1 Ronda 2 Peso

w
QI1-EPU ,La organizacion actualiza el plan de emergencia consi- | Aprobada Aprobada 0.1122
derando que ésto permite su mejora continua?
Q2-EPU ,La organizacion registra la fecha 'y hora de la actualiza- | Aprobada Reformulada| 0.1020
cion del plan de emergencia?
Q3-EPU La organizacion registra la firma de responsable que | Reformulada| Reformulada| 0.0714
supervisa la actualizacion del plan de emergencia?
Q4-EPU El plan de emergencia se actualiza cada: Opciones: Cada | Aprobada Aprobada 0.1429

ano, cada 2 anos, cada 3 anos, no se actualiza.
QS5-EPU (El plan de emergencia incluye una tabla con todas las | Reformulada| Reformulada| 0.0918
versiones, actualizaciones y descripcion de la misma?
Q6-EPU (El plan de emergencia mantiene actualizada la lista de | Aprobada Aprobada 0.1429
niimeros de teléfonos y contactos?
Q7-EPU (En el plan de emergencia incluye en su contenido el | Reformulada| Reformulada| 0.0816
mantenimiento y actualizacion del mismo?

Tras la dltima ronda, finalmente se obtuvo una lista de preguntas aprobadas que se
incluyeron dentro de QuEP. Estas preguntas permitirdn evaluar a organizaciones para
la mejora de su propia gestion de planes de emergencia, a través de buenas pricticas o
técnicas y conociendo asi el estado de la organizacién en muchos aspectos como su gestion
de riesgo, implantacién del plan, seguridad de las personas, etc.

4.5.1. Calculo de los resultados en QuEP

En el capitulo tres se defini6 un algoritmo (ver algoritmo 1) donde uno de los pasos
que se presenta es que cada pregunta debe considerar un peso (w) que luego se multiplica
por la respuesta (x), para obtener los resultados de la evaluacion de una organizacién. En
el algoritmo 2 se presenta la inclusién del célculo del peso y la tolerancia.

El peso para cada una de las preguntas QuEP esta directamente relacionada con
el criterio de relevancia obtenido tras la evaluacién de los expertos. El peso se calcula
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n
— i=1 R

~1—, donde n es el nimero de expertos y R es el valor obtenido del criterio evaluado
“relevancia’.

Posteriormente se verifica si el valor del nivel es mayor que un umbral preestablecido
“Si L{* > t entonces u(L®) = tolerable cuando L* > t; no tolerable cuando L% < t7;
donde ¢ es el umbral; t = 0,5 y también verificamos otras restricciones. Las restricciones
son las diferentes situaciones requeridas para las diferentes preguntas. Por ejemplo, el
ndmero de opciones de respuesta que requiere una pregunta. Los valores pueden agruparse
por principio y nivel. La evaluacién que se realiza en QuEP verifica ciertas restricciones
(verificarRestricciones). Entre estas tenemos que cada una de las preguntas Q; cumplan
con los minimos requeridos por la opcién de respuesta. Por ejemplo, si la organizacion
considera los edificio/plantas/zonas con mayor vulnerabilidad. En el caso que existan
preguntas que el valor resultado es cero, no son relevantes, y no entraria al cdlculo del
modelo QuUEP.

Los resultados son analizados previamente por el grupo investigador que estudia las
respuestas obtenidas de la evaluacién a una organizacion con QuEP-Tool. El Porcentaje de
Madurez Alcanzado tras la evaluacién en cada uno de los niveles de madurez, principios
y précticas considera el umbral ¢ = 0,5 para conocer si la gestién del plan de emergencia
en una organizacion es tolerable (ver algoritmo 2). Por lo tanto, se estima que es tolerable
cuando el PMA> t; no tolerable cuando PMA< t. Ademads, se ha categorizado como
inaceptable, cuando el PMA no supera un 25 %, y con excelente, cuando supera un 80 %
en el cuarto cuartil(ver Figura 4.18). Los resultados que obtienen un PMA en el segundo
cuartil se consideran no tolerables, pero con la posibilidad de que a través de las técnicas
que proporciona QuEP, pueda llegar a ser tolerable. En el caso de los porcentajes obtenidos
mayor a un 50 % y menor a un 80 % se consideran aceptables, pero mejorables a través
del enfoque de la mejora continua en el proceso de la planificacioén. Los valores cercanos
al 50 % son tolerables, pero este valor significa que la organizacion realiza bien la mitad
de las actividades en el proceso de planificacion, quedando por mejorar mucho més que
los porcentajes obtenidos sobre un 70-75 %.

t <50% t >=50%
AN

Vs

‘ No tolerable Tolerable

! (1er cuartil) : ‘ (4to cuartil)
¢ ® o —

. table Excelente
0% ¢ 25% 50% 75% 100%

Figura 4.18: Analisis de los resultados con QuEP-Tool
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Algoritmo 2 Calcular los valores en QuEP por nivel de madurez (completo)
Result: L¢ //Porcentaje alcanzado con QuEP en una organizacion por niveles de madurez

Input: Niveles /Niveles de madurez
for L; in Niveles(1,10) do

for Pjin L;.Principios(1,9) do
for Ry in P;.Practicas(1,27) do
for Q; in Ry .Preguntas(1,166) do
Qla =wy *X; jk,1 //Cdlculo del valor de cada pregunta
end
R =3

% //Cdlculo del valor de cada préctica

end

P]? = R4 //Célculo del valor de cada Principio-Nivel
end
Llfz = P¢ //Cilculo del promedio por niveles

if Llfl >t & verificarRestricciones then
‘ Ll.s = Tolerable

else
‘ Lis = NoTolerable

end

end
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Capitulo 5

La Suite de herramientas QuEP

En este capitulo se presenta la suite QuEP, que comprende todas las herramientas
desarrolladas. En concreto, la herramienta QuEP-Tool que permitird evaluar organiza-
ciones segun el enfoque de QuEP. También se presenta la herramienta EX-QuEP que
permitird que expertos en planificacion y gestién de emergencias evalien QuEP para su
mejora y actualizacion continua. Finalmente, el portal web de QuEP que ofrece al usuario
informaci6n del marco y el acceso a una serie de recursos y herramientas.

5.1. Vision general

Las herramientas QuEP-Tool y EX-QuEP han sido desarrolladas siguiendo la meto-
dologia 4gil de gestioén de proyectos SCRUM (Sutherland y Schwaber, 2013). Su eleccién
viene motivada principalmente por la necesidad de hacer un desarrollo iterativo y obtener
versiones funcionales en breves periodos de tiempo, para que se puedan ir aplicando a
casos reales, y obtener realimentacién, que nos permita mejorar tanto QuEP como la
herramienta.

Los diferentes componentes que forman parte del conjunto de herramientas para el
soporte de QuEP se presentan en la Figura 5.1. Las herramientas QuEP-Tool v1.0 y Ex-
QuEP v1.0 contiene su propio modelo de datos, los cuales se encuentran relacionados
entre si. Los usuarios podrdn acceder a estas herramientas desde el portal QuEP a través
de los enlaces disponibles.
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e -
A Tool to support the Expert Evaluation to QUEP h
®
EX-QUEP
DB
(& __J/
Portal
QUEP“G decIeo: Herramienta para el soporte de )
QuEP-Tool
Dimensions
Questionnaires QuEP
Model
o
Maturity 'fg Results
Levels .
. ,

Figura 5.1: La suite QuEP

5.2. QuEP-Tool

5.2.1. Metodologia y puesta en marcha del producto

El proceso SCRUM que se ha seguido en el desarrollo de QuEP-Tool se resume en
la Figura 5.2. El rol de product owner es desempefiado por un miembro del equipo ISSI-
DSIC, pero antes de la toma de cualquier decisién, se requiere de la puesta en comiin
tanto de expertos en planificaciéon de emergencias y gestion de riesgos, como del equipo
ISSI-DSIC como expertos en QuEP. Tras valorar todo el conocimiento e informacién
aportada por cada parte, el product owner toma las decisiones. El scrum master gestiona
el proceso SCRUM para que se utilice como es debido, este rol es desempefiado por uno
de los miembros del equipo ISSI-DSIC.

Una vez identificado el product backlog como el conjunto de unidades de trabajo a
realizar, y a las que hemos denominado con la abreviatura UTs. El equipo de desarrollo
ISSI-DSIC inicia una iteracion, con una duracion de 3 semanas. Al final de cada iteracion,
el equipo ISSI-DSIC realiza la reunion de retrospectiva para detectar aspectos a mejorar
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tanto del proceso seguido como del producto. Tras realizar tres iteraciones se obtiene
la primera version de QuEP-Tool. A continuacién, se muestra la puesta en marcha del
proyecto, presentando una visién general de QuEP-Tool v1.0. Futuras versiones serdn
generadas en iteraciones posteriores.

Investigadores (ISSI-DSIC),
expertos  (planificacion  de
planes de emergencia y

Gestidn de Riesgos) O
\m Scrum M:
Master o, . .
O : Revis6n de la iteracién
Product owner M
(miembro del Equipo ISSI) -
- ( )
e o | Eleauiposeleccionaa | C )
G ewaesu >[ Hitos ad —
puede compromenterse Fecha de entrega final En'fl'eEa QUEP'T

(version.1.0)

Iteracion
3
Equipo ISSI semanas

N

para entregar la iteracion Sprint de la iteracién y el equipo

Backlog no cambian

Reunién de Sprint O O 9
Iteracién

Retrospectiva

Product Backlog

Figura 5.2: SCRUM como metodologia de desarrollo de QuEP-Tool

En primer lugar, para tener una visién general de la herramienta, se ha realizado un
modelo de dominio y se han identificado los distintos tipos de usuarios que pueden inter-
actuar con la misma. También se han identificado los requisitos funcionales, representados
como caracteristicas, y posteriormente se han refinado en UTs para determinar el product
backlog.

Modelo de dominio: Los principales componentes de QuEP y sus dependencias, se
presentan en el diagrama de clases (ver Figura 5.3) definido en Unified Modelling Lan-
guage (UML) (UML, 2001). Los principios (clase Principle) son implementados mediante
un conjunto de actividades o practicas (clase Practice), que a su vez estdn asociados con
niveles de madurez especificos (clase MaturityLevel), y que a su vez son realizados por
todos los stakeholders de la organizacion con respecto a la gestién del plan de emergen-
cia. Para cada una de las pricticas que serdn evaluadas, se han disefiado un conjunto de
preguntas (clase QuEPQuestion) dependiendo de los diferentes puntos de vista de los
stakeholders en la organizacion. Las técnicas (clase Technique) pueden estar asociadas a
una determinada pregunta, y esta a su vez agrupada por la prictica correspondiente.
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limplementado por tiene
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Figura 5.3: Modelo Conceptual

Tipos de usuarios: Se han identificado siete tipos de usuarios. Se mantienen los 5
stakeholders definidos en QuEP (la organizacidn, el planificador, el trabajador, el equipo
de respuesta y el ciudadano), los cuales, en funcién de su rol participardn como usuarios
registrados en la evaluacién de la gestién de planes de emergencia en su organizacién
(ver Tabla 3.1). Se afiaden a estos, dos usuarios: el visitante que consulta informacién
general de QuEP y el administrador, que como usuario registrado en la herramienta es el
encargado de realizar la gestion de usuarios, la gestion de la informacién del marco y de
los cuestionarios de evaluacion.

Caracteristicas: La Tabla 5.1 muestra los requisitos funcionales que se han identificado
a partir de QuEP y del modelo de dominio. Son 8 funcionalidades de alto nivel de granu-
laridad que aportan valor a la herramienta. Estdn relacionadas tanto con la configuracion
de QuEP, como con la gestion de la organizacidn, sus usuarios y roles, los cuestionarios
de evaluacion y las propuestas de mejora.

Tabla 5.1: Caracteristicas de QuEP-Tool

Identificador  Descripcion
CAR 1 Configuracién del Marco
CAR 2 Gestion de Usuarios y Roles

CAR 3 Gestion de la Organizacion a evaluar

CAR 4 Configuracién de Preguntas

CAR 5 Gestion de Cuestionarios dindmicos

CAR 6 Gestion de la Evaluacion de la Organizacion

CAR 7 Gestion de la Mejora de la Organizacion
CAR 8 Gestién de Resultados

Product Backlog: De acuerdo con la vision general de la herramienta, el product owner
detalla las UTs que formaran parte del product backlog inicial y que se muestran en la
Tabla 5.2. Estas UTs estdn ordenadas por prioridad, siendo la mas prioritaria, la UT1
(Desplegar cuestionarios a usuarios por rol) y la menos prioritaria, la UT26 (Borrado de
organizaciones). En la tabla se muestra, para cada UT, a qué caracteristica estd asociada y
cudl es su estimacién. Dicha estimacién corresponde a horas de disefio/programacion de
la UT.
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Este product backlog puede ser modificado a lo largo del proceso de desarrollo con la
inclusién de nuevas funcionalidades para la herramienta, posibles mejoras o correccién
de fallos; en cualquier caso, nuevas UTs son incorporadas al product backlog, que debe
ser nuevamente reorganizado por prioridad antes de iniciarse una nueva iteracion.

Tabla 5.2: Product Backlog de QuEP-Tool

Caracteristica ID Nombre Estimacién
CAR 5 UT1  Desplegar cuestionarios a usuarios por rol 32
CAR 8 UT2  Visualizar resultados obtenidos de la evalua- 16
cién para una organizacién

CAR 2 UT3  Control de acceso usuarios 8

CAR 7 UT4  Presentar las mejores practicas o técnicas en 16
cuestionarios desplegados

CAR 6 UTS5  Evaluar cuestionarios disponibles para un 16
usuario segtn el rol

CAR 8 UT6  Exportar resultados obtenidos de la evaluacién 8
para una organizacion por niveles de madurez

CAR 8 UT7  Exportar resultados obtenidos de la evaluacién 8
para una organizacién por principios

CAR 7 UT8  Notificar las técnicas que debe seguir la orga- 16
nizacién para mejorar su gestion

CAR 4 UT9  Configurar los tipos de preguntas 8

CAR 4 UT10 Modificacién de tipos de preguntas 4

CAR 4 UT11 Crear preguntas 8

CAR 4 UT12 Modificar preguntas 4

CAR 4 UTI13 Configurar opciones de respuesta para cada 16
pregunta

CAR 4 UT14 Asignar roles, técnicas y caracteristicas de re- 16
siliencia a las preguntas

CAR 5 UTI15 Creacién de los cuestionarios dindmicos 24

CAR 5 UT16 Modificacién de los cuestionarios dindmicos 16

CAR 2 UT17 Asignar usuarios a la organizacién 8

CAR 6 UT18 Notificar evaluacién de cuestionarios contesta- 8
dos

CAR 2 UT19 Creacién de roles y usuarios 8

CAR 2 UT20 Modificacién de usuarios y roles 8

CAR 2 UT21 Borrado de usuarios y roles 4

CAR 1 UT22 Crear componentes (niveles de madurez, prin- 24
cipios, practicas, técnicas y caracteristicas re-
silientes) de QuEP

CAR 1 UT23 Modificar componentes (niveles de madurez, 16
principios, précticas, técnicas y caracteristicas
resilientes) de QuEP

CAR 3 UT24 Creacién de organizaciones 8

CAR 3 UT25 Modificacién de organizaciones 8

CAR 3 UT26 Borrado de organizaciones 4
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5.2.2. QuEP-Tool: Desarrollo en iteraciones

QuEP-Tool v1.0 ha sido desarrollado en tres iteraciones. A continuacion se presenta
la planificacién de estas iteraciones y se detalla el desarrollo de la primera iteracion.

Primera iteracion: La planificacién de la primera iteracién del proyecto QuEP-Tool
se muestra en la Tabla 5.3. Podemos observar que se han seleccionado las tres UTs
de mayor prioridad del product backlog, y que la duracién de la iteracién serd de tres
semanas (considerando un total de 120 horas de disefio/implementacion, acorde con las
estimaciones realizadas). Ademds, se han detallado las tareas que el propio equipo de
desarrollo ha incluido como parte de la iteracion.

Tabla 5.3: Planificacion de la 1* iteracion del proyecto QuEP-Tool

Iteracion ID Nombre UTs/tarea Estimacién
Iteracion 1 ~ UT1 Desplegar cuestionarios a usuarios por rol 32
(3 semanas) UT2 Visualizar resultados obtenidos de la evalua- 16
cién para una organizacion
UT3 Control de acceso usuarios 8
Tarea I  Investigacion de la tecnologia y herramientas 8
necesarias para creacion del proyecto QUEP-T
Tarea 2  Analizar y Disefar el Modelo de datos 16
Tarea 3  Creacién y despliegue el proyecto basado en 8
las tecnologias seleccionadas
Tarea 4 Creacién de la Base de Datos e ingreso de datos 8
Tarea 5 Implementar algoritmo del célculo de los re- 8
sultados del modelo QuEP
Tarea 6  Crear e implementar patrén MVC para el pro- 8
yecto QUEP-T
Tarea 7 Creacién de plantillas para la vista (lera- 8
version)

Cada UT se ha especificado mediante una plantilla de descripcién, un disefio preliminar
mediante mockups! y un esbozo de las pruebas de aceptacién mads relevantes. La UT1
“Desplegar cuestionarios a usuarios por rol” se detalla en la Tabla 5.4. Los mockups de
la UT1 correspondientes a un usuario registrado en el sistema con el rol de planificador y
otro como equipo de respuesta se presenta en la Figura 5.4; a cada usuario se le presentaran
diferentes preguntas segtin la funcién que realicé dentro de la organizacién. Se han definido
135 pruebas de aceptacion para la UT1, correspondiente a los 5 stakeholders por las 27
practicas de QuEP (ver Tabla 5.5).

Los mockups fueron modelados en Balsamiq Mockups Version: 3.5.15
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UT1 “Desplegar cuestionarios a usuarios por rol”

Tabla 5.4: Plantilla de descripcién de la UT1

ID: UT1
rol

Nombre: Desplegar cuestionarios a usuarios por

Prioridad: Muy alta

Usuario: Organizacién, cuidadanos, traba-
jadores, planificadores, y equipos de res-

puesta

Riesgo: Alto

Estimacion: 32h

Descripcion: Luego que el usuario se identifica, se le presenta desplegado el cues-
tionario a evaluar con las preguntas de una practica (seleccionada previamente). Las
preguntas estardn disponibles segiin el rol que el usuario tenga. Una vez completadas
las respuestas a las preguntas formuladas, se almacena la informacion y el sistema
confirma la correcta recepcion de las respuestas.

Jnhna

Principle: Monitoring » Practice: Emergency Drill

Role: Planner

o Drillxhiml ™ i RiskD ice-Ri i
SO XG | |[OSXE —
Framework for the assessment and Framework for the assessment and .
P of Emergency Plans Queng P of Emergency Plans QUERS

Role: Responder

Elie oy

Principle: Risk Driven » Practice: Risk Analysis

QUEP Questions

Q1Has the organization performed any emergency drill?

OYes ONo When? s3]

If the response is o', indicate the reascns.

Response:

Comments:

Q2 Does the emergency plan describe the implementation and
maintenance of the emergency drills according to the legal regulations?
O VYes O Mo

Response:

Comments If the response is 'No', indicate the reasons.

i

QUEP Questions
Q1Does the emergency plan specify the natural hazards that affect the
organization?

Response: O Yes ONo

Comments: If the response is 'No', indicate the reasons.

Q2 Does the emergency plan specify the external risks?

Response: O Yes ONo

Comments. If the response is 'Ne', indicate the reasons.

Qranfan-a.f

Qraofan-a.f

Figura 5.4: Mockups disefiados para la UT1

Tabla 5.5: Pruebas de aceptacion de 1la UT1 “Desplegar cuestionarios a usuarios por rol”

Tabla de pruebas

Andlisis de riesgos (RA)

1) Desplegar correctamente los cuestionarios a usuarios por rol Planificador practica

2) Desplegar correctamente los cuestionarios a usuarios por rol Planificador préictica
Descripcion operativa de riesgos (OPR)
3) Desplegar correctamente los cuestionarios a usuarios por rol Planificador prictica
Ejercicios de emergencia/simulacros (ED)

La UT2 “Visualizar resultados obtenidos de la evaluacién para una organizacién”
se detalla en la Tabla 5.6. Los mockup presentados en la Figura 5.5 corresponden los
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resultados obtenidos por niveles de madurez y principios en una organizacién segin
QuEP. Se han identificado 6 pruebas de aceptacion para la UT2, los cuales corresponden
a los dos roles, organizacién y planificador, por los resultados obtenidos del nivel de
madurez, los principios y las practicas (ver Tabla 5.7).

UT?2 “Visualizar resultados obtenidos de la evaluacién para una organizacién”

Tabla 5.6: Plantilla de descripcién de la UT2
Prioridad: Muy alta

ID: UT2 Nombre: Visualizar resultados obtenidos de la
evaluacion para una organizacién

Usuario: Organizacion, planificadores, y el = Riesgo: Alto
administrador

Descripcién: Luego que el usuario se identifica, se le presenta la opcién visualizar los
resultados parciales obtenidos de la evaluacion a una organizacién. Estos resultados
estardn disponibles agrupados por nivel de madurez y principios, junto con el listado
de la técnicas correspondientes a la evaluacion general de la organizacion que se esta
evaluando

Estimacién: 16h

htt itaxhtml

levels/L1/quep-resuits xhtml

Bena

Results » Maturity levels

TotaliGlobal
L9. Process resnginesring
L3: Lascership

L7 Sarvice

Lb: Gost aptimization

Ls: Peopie

Patarity Lo

L4 Ceaign aptimizabion
L3: Planning support ayedem
L% Planning process

L1: Emargency Plan (EF)

http. ‘quep
QD XGC e )| |QDX{C D
. Frumew::k for x:\e au;l:l:‘r:ﬂu and [’]lll Ib‘“ , FFOMEI::'( for the ﬂsspe::\l:lnl and ['J“[ I ]-'..,

Role: Organization

Role: Organization

Ben 6
Results » Maturity level (L1) Emergency Plan » Principles

[B] Lt Emergemey Plan (EP) |.
[E] Principle: (A) Risk Driven

(I

%QUEP

Principle: (C) Participation
[E] Principle: (D) Monitoring

|

%QuEP

rinciple (B) Implementation

rinciple: (E) Cooperation
rinciple: (F) Safety Pecple
Principle: (G) Leadership and Policies

L4

(oo acCll
L4

Figura 5.5: Mockups disefiados para la UT2

Tabla 5.7: Pruebas de aceptacion de la UT2

Tabla de pruebas

1) Visualizar correctamente los resultados de una organizacién por rol Planificador
2) Visualizar correctamente los resultados de una organizacién por rol Organizacién
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La UT3 “Control de acceso usuarios” se detalla en la Tabla 5.8. Los mockups presen-
tados en la Figura 5.6 presentan la pagina de inicio de la herramienta QuEP-Tool donde
se podrd iniciar sesién e ingresar con el rol asignado en una organizacién. Se definie-
ron un total de 6 pruebas de aceptacién que incluyen los 5 stakeholders de QuEP y el
administrador (ver Tabla 5.9).

UT3 “Control de acceso usuarios”

Tabla 5.8: UT3

ID: UT3 ‘ Nombre: Control de acceso usuarios Prioridad: Muy alta
Usuario: Organizacion, cuidadanos, traba- = Riesgo: Alto Estimaci6n: 8h
jadores, planificadores, equipos de respues-

ta, y el administrador

Descripcion: El sistema solicita un usuario y contrasefia para ingresar a la herramienta
web. Una vez verificado el acceso del usuario solicitante podrd visualizar el mend
disponible para cada usuario segiin el rol que tenga asignado en relacién a la gestion

de planes de emergencia en una organizacién.

https//quepdsicupves/ https://quepdsicupves/
QO X ( )| LD XG &
g | AT vy Fomevor o necsssomens | . e OUEDE
Du[_| ].l and improvement of Emergency Plans Uul_[]. g Laad e
L Management Login L] | John & Rol: Planner
Results by

Questionnaires )|

A Support Tool for QUEP By Maturity leved A Support Tool for QUEP

By Principle

QUEP is o framework for the assessment and QuEP is a framework for the assessment and
improvement of the manogement of improvement of the management of
emergency plons within crganizations It is emergency plans within orgonizations It is
inspired by the Total Quality Manogement inspired by the Total Quality Management
strategy, and provides a hierarchy of strotegy, and provides a hierorchy of
[d &/

Figura 5.6: Mockups disefiados para la UT3

Tabla 5.9: Pruebas de aceptacion de la UT3

Tabla de pruebas

1) Ingrese un usuario correctamente a la herramienta QuEP-Tool con el rol Planificador
2) Ingrese un usuario correctamente a la herramienta QuEP-Tool con el rol Organiza-
cién

6) Ingrese un usuario correctamente a la herramienta QuEP-Tool con el rol Adminis-
trador
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Segunda iteracion: Una vez realizada la primera iteracion, se han introducido las unida-
des de trabajo UT27 y UT28 en el product backlog correspondientes a mejoras en la UT2.
Tras la reordenacion pertinente del product backlog, 1a Tabla 5.10 muestra la planificacién
realizada para la segunda iteracion.

Tabla 5.10: Planificacion de la 2da iteracién (3 semanas)

ID Nombre UTs/tarea Estimacién

uT27 Visualizar resultados obtenidos de la evaluacién para una orga- 24
nizacioén por précticas

UT4 Presentar las mejores précticas o técnicas en cuestionarios des- 16
plegados

UT5 Evaluar cuestionarios disponibles para un usuario segtn el rol 16

UT6 Exportar resultados obtenidos de la evaluacién para una organi- 8
zacion por niveles de madurez

uT7 Exportar resultados obtenidos de la evaluacién para una organi- 8
zacién por principios

UT28 Exportar resultados obtenidos de la evaluacién para una organi- 8
zacion por practicas

Tarea 8  Consultas e ingreso de nuevos datos en la Base de Datos 8

Tarea 9  Almacenar proyecto QuEP-Tool en la plataforma de desarrollo 16
colaborativo GitHub.

Tarea 10  Actualizar cédigo fuente con la descripcion y fecha de desarrollo 8

Tarea 11  Actualizacién de plantillas para la vista (lera-versién) 8

Tercera iteracion: Tras la segunda iteracion, se han introducido cuatro UTs en el
product backlog correspondientes a mejoras en la UT2 (UT32), y la inclusién de las ca-
racteristicas resilientes UT29, UT30, y UT31. Reordenado el product backlog se presenta
la planificacién de la tercera iteracién en la Tabla 5.11.

Tabla 5.11: Planificacién de la 3era iteracion (3 semanas)

ID Nombre UTs/tarea Estimacién

UT29 Visualizar resultados obtenidos de la evaluacién para una orga- 24
nizacién caracteristicas resilientes

UT30 Presentar las caracteristicas resilientes en cuestionarios desple- 16
gados

UT31 Exportar resultados obtenidos de la evaluacién para una organi- 8
zacion por caracteristicas resilientes

UT8 Notificar las técnicas que debe seguir la organizacion para mejo- 16
rar su gestion

UT32 Visualizar reporte de cuestionarios contestados 16

Tarea 12 Actualizacién de plantillas para la vista (lera-version) 8

Tarea 13 Consultas e ingreso de nuevos datos en la Base de Datos 8

Tarea 14  Implementar algoritmo del célculo de los resultados del modelo 8
QuEP incluyendo la resiliencia

Tarea 15  Actualizar cédigo fuente con la descripcion y fecha de desarrollo 4

Tarea 16 ~ Generar archivo ejecutable war del proyecto QuEP-Tool 4

Tarea 17  Subir el proyecto war en el servidor de Glassfish 4

Tarea 18 Respaldar y subir Base de datos al servidor 4
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Modelo de diseiio de QuEP-Tool: FEl modelo de datos disefiado e implementado para
la primera iteracién contiene todas las entidades relevantes del modelo QuEP (niveles
de madurez, principios, practicas, técnicas, preguntas y stakeholders), como se puede
ver en la Figura 5.7. En este modelo de disefio se han incluido ademds nuevas entidades
que representan explicitamente los cuestionarios y las respuestas de los participantes.
Resaltado con fondo gris estdn las nuevas clases para gestionar los cuestionarios y la
evaluacion de la organizacién. En concreto, para cada una de las practicas (clase Practice)
se configuran cuestionarios (clase Questionnaire) formados por una serie de preguntas
(clase QuepQuestion) asignadas a los participantes (clase Stakeholder) de 1a organizacién
(clase Organization) segin su rol (clase Role). Cada uno de los cuestionarios configurados
tendrd un cuestionario de respuesta (clase Responded Questionnaire), que contendra la
respuesta realizada por parte de cada participante a una o mds preguntas. El cuestionario
contestado podrd contener una respuesta (clase Response) para cada una de las preguntas.

Maturity Practice

Level 1.n related via 1.n 1.n  implemented by 1| Pindre
| EE—

evaluated Role Stakeholder
Technique by 1. has i.n
1n
QuEP
Question
o.n - in
h
has 1.n ; set-up set-up
0.1 tnswere n 1n
Crismi:;:ﬁ: Questionnaire
1
has
1
CpenQuestion Diatz Choice Organization

Res ponse

Muttiple Single

Responsed
Questionnaire

O.n
-N \based on

Response
0.n Option

Figura 5.7: Modelo de disefio de QuEP-Tool
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Tecnologia utlizada en QuEP-Tool

QuEP-Tool sigue una arquitectura por capas (3 capas, 2 niveles), siguiendo el patrén
de disefio MVC (Bucanek, 2009) sobre una plataforma JEE 7, utilizando un servidor de
aplicaciones Glassfish 4.12 en el entorno de desarrollo IDE Netbeans 8.1 (ver Figura 5.8).

Dentro del patron MVC, la capa de presentacién ha sido implementada utilizando el
framework PrimeFaces 5.03, el cual estd basado en tecnologias como JSF 2.24, AJAX5,
HTMLS5¢ y CSS37. Hemos seleccionado este framework, por la versatilidad de sus com-
ponentes que nos permiten presentar los diferentes informes de QuEP y sus gréficas de
resultados de una manera mas amigable para el usuario, brindando la flexibilidad de
ajustarse a entornos web o a dispositivos méviles.

En la capa de negocio y persistencia se ha utilizado EJB 3 and JPA Hibernate 4.3.18,
respectivamente, facilitando la interaccién con la informacién almacenada en la base
de datos, gestionada por PostgreSQL version 9.5.1. Actualmente, QuEP-Tool v1.0° se
encuentra desplegado en un servidor, proporcionando acceso a los usuarios del sistema
(administrador y participantes), asi como a los visitantes desde un navegador Web tal
como Firefox o Chrome o desde cualquier dispositivo mévil.

Ly cliente | : Servidor
=l =l
i
Navegador —{#mes) Capa de. , Capa de Capa de Base de Datos
s Presentacion : Negocio Persistencia (postgres 9.5.1)
€ (primefaces 5.0) (EJB3) (Hibernate)

EJB 3 and JPA Hibernate 4.3.1

Figura 5.8: Arquitectura en capas para QuEP-Tool

Proyecto QuEP-Tool: El proyecto creado para la herramienta QuEP-Tool se presenta
en la Figura 5.9 y el c6digo fuente de este se encuentra disponible en el repositorio de
GitHub!°, una plataforma de desarrollo colaborativo que permite alojar proyectos. La
estructura del proyecto se encuentra organizado en paquetes, los cuales corresponden con
la arquitectura presentada en esta seccion.

El paquete beans contiene todas las clases que manejan los JSF Managed Bean (Rios,
2015).En el paquete dao se encuentran las clases DAOs (Data Access Object) que se

2Glassfish: https://javaee.github.io/glassfish/

3PrimeFaces for Java EE: https://www.primefaces.org/

4JSF 2.2: https://netbeans.org/kb/docs/web/jsf20-support.html

5 AJAX-PrimeFaces: https://www.javatpoint.com/primefaces-ajax

SHTMLS: https://www.w3schools.com/Html/html5_intro.asp

7CSS3: https://waw.w3.org/standards/techs/css#w3c_all

8Hibernate: http://hibernate.org/orm/releases/4.3/

9QuEP—Tool v1.0: https://quep.dsic.upv.es/

10proyecto QuEP-Tool disponible: https://github.com/quep- framework/quep- tool
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utilizardn para acceder a la base de datos y realizar las operaciones como insertar, eliminar,
actualizar y consultar en la base de datos. Al crear el DAO, la capa de negocio no necesitard
conocer el destino final de la informacién que maneja. El paquete filters el cual contiene
la clase LoginFilter, la cual permite controlar el acceso a la pagina de inicio. El paquete
hibernate contiene la configuracién de hibernate en un archivo XML “hibernate.cfg.xml”.

El paquete model corresponde al modelo de dominio y representa las tablas en la
base de datos. Este modelo se obtiene tras realizar el mapeo o mapping entre la base
datos y las clases POJO (Plain Old Java Object) con Hibernate. Hibernate requiere que
las clases POJO sean clases Bean, estas clases se caracterizan por tener atributos privados
y métodos conocidos como getters y setters que permiten leer o escribir dichos atributos
El mapping es hacer corresponder a los atributos de la clase con los diferentes campos de
una tabla de la base de datos, obteninendo un archivo “.hbm.xml”. El paquete utils cuenta
con las clases de utilidades para el soporte de los Beans. En este paquete se encuentra la
clase Results.java, 1a cual contiene todos los cdlculos de los pesos basados en el algoritmo
presentado en el capitulo 3.

Projects X |Files | Services
-9 mapeo
- OS2
B kg Web Pages
[l} I!l_-lEISuurce Packages
- ges.upy . dsic.quep.beans

-5 es.upv.dsic.quep.dao

-5 es.upv.dsic.quep. filters

-5 es.upv.dsic.quep.hibernate

{::} es.upv.dsic. quep.model

-5 es.upv.es.dsic.quep.utils

Figura 5.9: Distribucion de paquetes en el proyecto QuEP-Tool

Servidor para alojar la herramienta QuEP: EIl servidor ha sido configurado en la
madquina bajo la direccién quep.dsic.upv.es (puertos 80y 443). Para acceder por SSH
al servidor se ha de tener presente estar en la red de la UPV (por medio de VPN, o EVIR
del DSIC a través de http://evir.dsic.upv.es/). La consola de administracion del
servidor de aplicaciones glassfish se encuentra disponible en el puerto https://quep.
dsic.upv.es:4848.

QuEP-Tool v1.0

Finalizada la tercera iteracion, se han desplegado los cuestionarios, para un usuario
con un rol especifico, configurados previamente a partir de la asignacién de un conjunto
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de preguntas a cada una de las précticas y estas précticas a su vez asignados a un principio.
Un ejemplo del cuestionario desplegado para un rol especifico, trabajador, se muestra en
la Figura 5.10.

< C O | @ localhost:3080/QuEP-Tool/all/frm... & ¥ &k 000 R C] n O

@ A Total Quality Framework for the assessment and e
UuED. improvement of Emergency Plans Management R
- | Organization: Universitat Politecnica de Valencia
Plan de Emergencia: Edificio 1F

Jempisadeestutanta

m Save | ® Send

~ A.Gestion del Riesgo

Cuestionarios por Principios .
Préctica: Andlisis de Riesgo
1. Seleccione los tipos de riesges naturales extemos que pusden amenazar a la organizacion segdn su ubicacion:
cequizs nareas seism
cpion s nundaciones incendios sequias mareas seismos
respuesta

olas de calor  avalanchas c: erupciones volcanicas
otros

Comentarios:

2. Seleccione los ipos d riesgos extemos que I organizacion considera como amenaza e

riesgo bioldgico fiesgo riesgo radiolégicoo  accidentes riesgo
Opcion de quimico nuclear industriales aeronautica
respuesta

accidentes de transporte de Mercancias ninguno
Peligrosas (MMPP)

Desconozco
Comentarios:

3. ¢Se ha analizado el iesgo propio (riesgo intemo) de la actividad de su organizacion? © |e
Opcion de respuesta si @ nNo

Si lo han hecho como estudiante Io desconozco
Comentarios:

Figura 5.10: Cuestionario desplegado para el rol trabajador

Por otra parte, se ha desarrollado la presentacién de los resultados, mostrando inicial-
mente dos tipos de informes. En primer lugar, la presentacion de los resultados obtenidos
de forma global respecto de los niveles de madurez de QuUEP; esta valoracion se obtiene
a partir de las preguntas planteadas por cada principio y prictica. Estos resultados se
obtienen luego que diferentes stakeholders reciben cuestionarios segtin un rol (ver Tabla
3.1), ya que las opiniones sobre la gestion del plan de emergencia serdn diferentes. Las
respuestas de los cuestionarios se almacenan en el repositorio de la herramienta para su
posterior procesamiento. La herramienta QUEP proporciona una evaluacién de la organi-
zacion después de que los usuarios hayan introducido sus respuestas. Los cuestionarios
contestados se presentan en un grafico de barras con los resultados parciales obtenidos
para los cuestionarios configurados en QuEP. Una visién general del nivel de madurez
logrado se presenta en la Figura 5.11. En segundo lugar, los resultados por principio, como
se muestra en la Figura 5.12, se obtienen cuando el usuario selecciona una barra de uno
de los niveles de madurez.
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Figura 5.11: Resultados obtenidos por la organizacién, desglosados por niveles de
madurez
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Figura 5.12: Resultados obtenidos por la organizacién, desglosados por principios

En los informes se muestra el porcentaje alcanzado (completado/no completado).

QuEP-Tool v1.0 permite que la organizacion pueda realizar su evaluacién y conocer su
nivel de madurez respecto a QuEP (Nufez et al., 2016a). Ademads, de proporcionar un
indicador de cémo mejorar a partir de los resultados (porcentaje no completado). Para ello
se puede acceder a la opcién técnicas y ver el listado de las mejores practicas para que
una organizacién pueda conocer cudles son las actividades que debe incluir en la gestion
del plan de emergencia (ver Figura 5.13).
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Figura 5.13

en base a la evaluacion realizada
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5.2.3. Planificacion del resto de iteraciones

En la Tabla 5.12 se presenta una planificacién estimada del resto de iteraciones para
seguir con el desarrollo de QuEP-Tool. Para cada iteracion, se muestra las UTs incluidas y
las tareas que el equipo ha definido. La duracidn de la iteracion sigue siendo de 3 semanas.
Actualmente se encuentra planificado a una fecha préxima el inicio de la cuarta iteracion
del proyecto QuEP-Tool.

Tabla 5.12: Planificacion de 4ta y 5ta iteracion

Iteracion
Iteracion 4
(3 semanas)

Iteracion 5
(3 semanas)

1D
UT9
UT10
UTI11
UTI12
UT13

UT14

UTI15
UT16
UT17
UTI8

Tarea 19
UT19
UT20

UT21
UT22

UT23

uT24
UT25
UT26
Tarea 20

Tarea 21

Tarea 22

Nombre UTs/tarea

Configurar los tipos de preguntas
Modificacién de tipos de preguntas

Crear preguntas

Modificar preguntas

Configurar opciones de respuesta para cada
pregunta

Asignar roles, técnicas y caracteristicas de re-
siliencia a las preguntas

Creacién de los cuestionarios dindmicos
Modificacién de los cuestionarios dindmicos
Asignar usuarios a la organizacién

Notificar evaluacién de cuestionarios contesta-
dos

Consultas e ingreso de nuevos datos en la Base
de Datos

Creacién de roles y usuarios

Modificacién de usuarios y roles

Borrado de usuarios y roles

Crear componentes (niveles de madurez, prin-
cipios, précticas, técnicas y caracteristicas re-
silientes)

Modificar componentes (niveles de madurez,
principios, précticas, técnicas y caracteristicas
resilientes)

Creaci6n de organizaciones

Modificacién de organizaciones

Borrado de organizaciones

Mejora de las plantillas en la presentacion de
las pdginas

Afadir la internacionalizacion (idioma) en la
herramienta

Consultas e ingreso de nuevos datos en la Base
de Datos

Estimacion

8
4
8
4
16

16

24

oo
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5.3. Ex-QuEP: Una herramienta para la evaluacion de QuEP

Para la evaluacién de QuEP por parte de un panel de expertos en planificacion y
gestién de emergencias, a través de multiples rondas, se ha desarrollado una aplicacién
web denominada Ex-QuEP (Expert evaluation to the QuEP framewok). Esta aplicacién
permite la evaluacion de las preguntas QuEP, desplegando los formularios adecuados en
funcién de los criterios establecidos en el capitulo 4 (tales como la claridad, la relevancia,
los principios, entre otros). Los resultados tras la validacién de los expertos se pone
a disposicién del equipo responsable de gestionar QuEP, el grupo investigador, quien
analiza los datos de la evaluacién (como se especifica en la seccién 4.1) y toma las
decisiones pertinentes sobre estos.

Actualmente, Ex-QuEP se encuentra implementada, pero atn no ha sido utilizada por
expertos. En las futuras evaluaciones a QuEP se pondrd en marcha esta herramienta.

5.3.1. Metodologia y puesta en marcha de Ex-QuEP

En esta seccién se presenta el desarrollo de la herramienta Ex-QuEP en su primera
version, basado en la metodologia de desarrollo SCRUM. Para ello, se presenta el res-
pectivo modelo de dominio, los tipos de usuarios identificados, las caracteristicas, y el
product backlog.

Modelo de dominio: El modelo QuEP se amplia con los componentes de la evaluacién
de expertos (ver Figura 5.14). Los cuestionarios de evaluacién de expertos estin com-
puestos por un conjunto de preguntas formuladas para expertos (clase PreguntaExperto)
asociadas a una pregunta QuEP definida. Cada una de estas preguntas del experto evalda
una pregunta QuEP segin los criterios definidos (relevancia, claridad, pertenencia a un
principio, stakeholders relevantes, terminologia correcta, y, comentarios y revisiones).
Cada criterio evaluable tiene un conjunto de opciones de respuesta (clase OpcionRes-
puestaExperto) para que un experto elija una o mds opciones (clase RespuestaExperto).
Ademds, la pregunta del experto puede tener algunos comentarios (clase ComentarioEx-
perto) hechos por el experto, asi como alguna respuesta del experto.

Tipos de usuarios: En Ex-QuEP se han definido dos tipos de usuario. En primer lugar,
el usuario administrador que se encargard de crear el formulario de evaluacién para los
expertos, asi como la asignacién de de los mismos a las practicas a evaluar, creacion de
cuestionarios y finalmente calcular el peso y estado de cada pregunta QuEP. En segundo
lugar, el usuario experto, quien es el encargado de evaluar los cuestionarios creados y
enviar las respuestas al administrador.
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evalua

QuEP

Nivelt adurez

evalia

Tecnica

realizado por

relacionado via
1.3

evaluado por
1%

relevante para

Pregunta Stakeholder

evalia 1
1 tiene
1.* 1.* Oodi
'/ pcionRespuestaExperto
1
PreguntaExperto e

selecciona
1

RespuestaExperto

ComentarioExperto }M—
0.1

Figura 5.14: Modelo de evaluacién de QuEP por expertos

Caracteristicas: La Tabla 5.13 muestra las caracteristicas que se han identificado, a par-

tir de la evaluaciéon de

QuEP y del modelo de dominio. Para Ex-QuEP se han identificado

7 caracteristicas correspondientes a las funcionalidades de alto nivel de granularidad que
aportan valor a la herramienta.

Tabla 5.13: Caracteristicas de Ex-QuEP

Identificador ~Descripcion
CAR 1 Gestion de los criterios de evaluacion
CAR 2 Gestion de cuestionarios para expertos
CAR 3 Gestion de Usuarios
CAR 4 Comprobacion de integridad de los cuestionarios QuEP
CAR 5 Gestion de asignacién de pesos segtin el modelo QUEP
CAR 6 Gestion de la evaluacion de los expertos
CAR 7 Gestion de Resultados

Product Backlog: Las UTs que formarén parte del product backlog se presentan en la

Tabla 5.14, donde se
estimacién en horas.

muestra cada una de las UTs asociadas a una caracteristica y su
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Tabla 5.14: Product Backlog de Ex-QuEP

Caracteristica ID Nombre Estimacion
CAR 2 UT1 | Control de acceso a usuarios 8
CAR 1 UT2 | Crear formulario para la evaluacién de las pre- 8
guntas QuEP

CAR 1 UT3 | Actualizar formulario para la evaluacion de las 8
preguntas QuEP

CAR 2 UT4 | Crear cuestionarios para expertos 8

CAR 2 UT5 | Asociar expertos a cuestionarios 16

CAR 6 UT6 | Desplegar cuestionarios de evaluacién de las 24
preguntas QuEP

CAR 6 UT7 | Desplegar cuestionarios de evaluacién de las 16
practicas QuEP

CAR 7 UTS8 | Ver el estado de las evaluaciones de los exper- 8
tos

CAR 7 UT9 | Ver los resultados de la evaluacién 8

CAR 4 UT10 | Verificacion de integridad 24

CAR5 UTI11 | Calcular peso para cada pregunta QuEP 16

CAR 5 UTI12 | Actualizar estado de las preguntas QuEP 16

CAR 6 UT13 | Desplegar cuestionario de evaluacién general 16
de QuEP

CAR 6 UT14 | Desplegar cuestionario de evaluacién de las 16
técnicas QuEP

CAR 6 UT15 | Desplegar cuestionario de evaluacién de las ca- 16
racteristicas de resiliencia de QuEP

CAR 2 UT16 | Borrado de cuestionarios para expertos 4

CAR 1 UT17 | Borrado de criterios para la evaluacién de las 4
preguntas QuEP

CAR 3 UT18 | Creacién de usuarios 8

CAR 3 UT19 | Modificacién de usuarios 4

CAR 3 UT20 | Borrado de usuarios 4

CAR 6 UT21 | Notificar cuestionarios contestados del experto 16

5.3.2. Ex-QuEP: Desarrollo en iteraciones

En la Tabla 5.15 se presenta la planificacion para las tres iteraciones que se ha pro-
puesto para Ex-QuEP. Cada una de estas iteraciones considera un total de 120 horas de
disefio e implementacién de acuerdo con las estimaciones realizadas en el backlog (méas
informacién en (Palmer, 2017)). En la primera iteracién se realizaron las UTs con mayor
prioridad y las tareas que el equipo de desarrollo ha incluido. Actualmente la herramienta
Ex-QuEP se encuentra disponible en su primera versiéon Ex-QuEP v1.0 tras realizar la

segunda iteracion.
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Tabla 5.15: Planificacién de las iteraciones del proyecto Ex-QuEP

Iteracion D Nombre UTs/tarea Estimacién
Iteracién 1 | UTI Control de acceso a usuarios 8
(3 semanas) | UT2 Crear formulario para la evaluacion de las pregun- 8

tas QuEP
UT3 Actualizar formulario para la evaluacién de las pre- 8
guntas QuEP
UT4 Crear cuestionarios para expertos 8
UTS Asociar expertos a cuestionarios 16
UT6 Desplegar cuestionarios de evaluacién de las pre- 24
guntas QuEP
Tarea 1  Investigacién de la tecnologia y herramientas ne- 16
cesarias para creacion del proyecto QuEP-T
Tarea 2  Analizar y Disefar el Modelo de datos 16
Tarea 3 Creacion del proyecto basado en las tecnologias 8
seleccionadas
Tarea 4  Creacion de la Base de Datos 8
Iteracion 2 | UT7 Desplegar cuestionarios de evaluacién de las préc- 16
ticas QUEP
(3 semanas) | UT8 Ver el estado de las evaluaciones de los expertos 8
uT9 Ver los resultados de la evaluacién. 8
UT10 Verificacion de integridad 24
UT11 Calcular peso para cada pregunta QuEP 16
UT12 Actualizar estado de las preguntas QuEP 16
UTI13 Desplegar cuestionario de evaluacién general 16
QuEP
Tarea 5 Mejora de las plantillas en la presentacion de las 16
paginas
Iteracion 3 | UT14 Desplegar cuestionario de evaluacién de las técni- 16
cas QuUEP
(3 semanas) | UT15 Desplegar cuestionario de evaluacién de las carac- 16
teristicas de resiliencia de QuEP
UTI16 Borrado de cuestionarios para expertos 4
UT17 Borrado de criterios para la evaluacion de las pre- 4
guntas QuEP
UT18 Creaci6n de usuarios 8
UT19 Modificacién de usuarios 4
UT20 Borrado de usuarios 4
UT21 Notificar cuestionarios contestados del experto 16
Tarea 6  Integrar la base de datos de Ex-QuEP con QuEP- 16
Tool
Tarea 7 Integrar las herramientas de Ex-QuEP y QuEP- 16
Tool en una nueva versién
Tarea 8 Desplegar la herramienta Ex-QuEP en el servidor 16

Tecnologia utilizada en Ex-QuEP:

Para la capa de presentacion se ha optado por AngularJS y para la capa de persistencia
se ha utilizado JPA Hibernate, reemplazandolas en la arquitectura presentada en la seccién
5.2.2. La base de datos para esta herramienta fue extendida de la base de datos presentada
en la version 1.0 de QuEP-Tool (ver Figura E.1 presentada en el Anexo E) a la version
para Ex-QuEP (ver Figura E.2 presentada en el anexo E).
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El disefio web se ha realizado con Gulp!!, una herramienta en forma de script en No-
deJS!2 que permite automatizar tareas comunes y evita tareas repetitivas, y AngularJS'3,
una herramienta Modelo-Vista-Controlador de Javascript que permite realizar el desa-
rrollo de webs y crear aplicaciones SPA (Single Page Application). Por otra parte se ha
utilizado HTMLS, SASS (Syntactically Awesome StyleSheets)!4, una extension de CSS
con caracteristicas muy potentes y fuentes proporcionadas por IcoMoon!3, que permite
introducir iconos graficos.

Ex-QuEP v1.0

La herramienta Ex-QuEP v1.0 permite el acceso de usuarios, a través de un usuario
y contrasefia proporcionados previamente por el administrador. El usuario administrador
podrd visualizar las opciones de menu “Crear el formulario para expertos” (ver Figura 5.15)
agrupados por el principio y la practica, “Configurar los cuestionarios para expertos” (ver
Figura 5.17), cuestionarios que se configurardn para evaluar una practica y las preguntas
correspondientes, y “Visualizar los resultados de la evaluacién” (ver Figura 5.16). El
usuario experto al iniciar sesion podrd Desplegar los cuestionarios de evaluacion de las
preguntas QuEP (ver Figura 5.19).

La integridad de los datos se comprueba por cada una de las practicas, después de que
todos los expertos configurados en esta hayan terminado de evaluarla. En ese momento
se habilitard un botén y el administrador podra seleccionar la opcion la cual realizard una
serie de comprobaciones y asociard un estado y peso a cada pregunta de QuEP (ver Figura
5.18). Una vez finalizada la comprobacién se presentard un mensaje de confirmacién y se
bloqueard dicha opcién; y se volverd a habilitar cuando exista una nueva comprobacion
en una siguiente ronda.

1 1Gulp: https://www.returngis.net/2016/07/que-es-gulp-y-para-que-sirve/.

12NodeJS: https://nodejs.org/es/, es un entorno de ejecucién para JavaScript construido con el motor
de JavaScript V8 de Chrome. Node.js usa un modelo de operaciones E/S sin bloqueo y orientado a eventos, que
lo hace liviano y eficiente.

13 Atraura: https://www.atraura.com/angularjs/

14gASS: https://librosweb.es/libro/sass/capitulo_1.html.

151coMoon: https://icomoon.io/
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5.3. Ex-QuEP: Una herramienta para la evaluacion de QuEP

GESTION DEL RIESGO

THE EMERGENCY PLAN IS BASED ON THE AMALYSES AMD STUDY OF THE RISk MCIATED TO A GIVEN ORGANIZATION.

PRACTICAS

@ ANALISIS DE RIESGO n ﬂ

HAZARD, VULNERABILITY AND CAPABILITY AND ASSESSMENT

@ OPTIMIZACION DE LOS REQUISITOS DE RIESGO n n

IMPLANTACION

THE EMERGEMCY FLAN MUST CLEARLY DEFINE HOW 1T SHOULD BE IMPLEMENTED.

PRACTICAS

@ CONTROL EN EL DESARROLLO n n

® COSTOS DE ENTRENAMIENTO ¥ CRONOGRAMAS n ﬂ

@ ANALISIS DE LOS RECURSOS DE LA ORGANIZACION n n
® ACCESIBILIDAD DEL PLAN DE EMERGEMNCIA n u

Figura 5.15: Crear cuestionarios para expertos
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5.4. Portal QuEP

5.4. Portal QuEP

El portal QuEP ofrece al usuario, de manera facil e integrada, la informacién, los
recursos y el acceso a las herramientas de QuEP. Se han identificado tres tipos de usuario:
el administrador que tiene acceso y control total del portal, el experto en planificacion
y gestién de emergencias que puede descargarse los recursos necesarios para evaluar el
marco y el visitante que consulta la informacion general y enlaces de las herramientas.

La pdgina principal se encuentra disponible en: https://quep.webs.upv.es (ver
Figura 5.20). La primera versién de este portal tenfa el propdsito de proporcionar a
los expertos los cuestionarios de evaluacién a QuEP (ver Figura 5.21a) y la guia de
instrucciones (ver Figura 5.21b), los cuales se descargan en formato pdf.

(= C () | @ httpsy//quep.webs.upv.es/es

DU[*LL"’“. El Marco QuEP

Un marco de calidad total para la evaluacién y mejora de la Gestién da Planes de Emergencia

Evaluar una organizacion Cuestionarios Expertos Bienvenidos al Marco QUEP

Pronto estard

EL MARCA QUER

Figura 5.20: Portal QuEP
En la version actual, el portal contiene la informacién del marco (ver Figura 5.22a) y el
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OUERS &1 Marco Quep

v n de Planes de Emergencia

. . . Guia de Evaluacion Experto 2
Cuestionarios de Evaluacién del Marco S
QuEP por Expertos

Guia del Marco de Calidad Total para
la evaluacién y mejora de la Gestién
de Planes de Emergencia

(QuEP.1.0 Experto)

€% i = =

(a) Cuestionarios de evaluacion del experto . o
(b) Guia de evaluacién del experto

Figura 5.21: Evaluacién del experto

modelo (ver Figura 5.22b) junto con los diferentes componentes y las entradas o noticias
de eventos. Ademads, este sitio cuenta con el acceso a una serie de recursos tales como las
guias o instrucciones para evaluar una organizacion y los enlaces a las herramientas (ver

Figura 5.22c).

La suite de herramientas QUEP se encuentra en continua actualizacién y mejora, la cual
incluye la colaboracién de los diferentes stakeholders, la evaluacion a organizaciones, la
evaluacién de Quality of Emergency Plans Management (QuEP) por expertos, y la difusién
de informacién y recursos a través del portal QUEP.
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5.4. Portal QuEP

o
. OUERS 1 Marco quep
El Marco QuEP Un marco de caldad total

iy mejos de I Gestién de Planes ds Emergencia
jora da s Getidn d Planes de Emargancia

£ ez,

Niveles de Madurez 2

(a) Informacion de QuEP (b) Informacién del modelo QuEP

OUERg

calidad total

El Marco QuUEP

ymejora de Is Gestién da Pl

Protegido: Evaluacién del Edificio 1IF 2

Guia para contestar los cuestionarios de preguntas del marco QUEP

En ol siguiante enlace usted pod3 descargar a guia para evaluar

& Guia Evaluacicn Marco QuEP

Sucolaboracién e muy
esifcio

(c) Evaluacién de una organizacion

Figura 5.22: Informacién de QuEP
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Capitulo 6

Caso de estudio: Edificio 1F-UPV

En este capitulo se presenta la evaluacién piloto realizada al edificio 1F-UPV del Cam-
pus Vera de la Universitat Politécnica de Valencia (UPV) con el soporte de la herramienta
QuEP-Tool. El objetivo es aplicar QuEP a casos reales, dando a conocer como se encuentra
una organizacién en relacién a su gestion del plan de emergencia y qué técnicas deberd
considerar para la mejora en todas las actividades llevadas a cabo en dicha gestion. El
edificio 1F-UPV corresponde al Departamento de Sistemas Informaticos y Computacién
(DSIC).

6.1. Evaluacion del edificio

Para evaluar una organizacién con QuEP se han preparado distintas guias que contie-
nen la informacién general del marco, los enlaces de acceso de los usuarios ala herramienta
QuEP-Tool y la informacion de la evaluacion paso a paso de los cuestionarios configura-
dos. Ademds, se presenta un cuestionario de satisfaccion para conocer el criterio de los
participantes sobre la herramienta y QuEP.

El primer paso para poner en marcha la evaluacion en el edificio 1F-UPV ha sido dejar
a disposicion en el portal QuEP! una guia general, bajo contrasefia, en la opcién de ment
“Evaluacién-organizaciones/Evaluacién del edificio 1F”. Esta es visible a los stakeholders
que participen en dicha evaluacion y se les haya proporcionado la contrasefia de antemano

1https ://quep.webs.upv.es/es/evaluacion-del-edificio-1£/
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6. Caso pE estupio: Epiricio 1F-UPV

via correo electrénico. El siguiente paso fue la realizacién de la evaluacion, programada
entre el 23 de abril y el 1 de junio de 2018 (ver Figura 6.1).

<« C 0 O https//qu.. & ¥r & @ = O NG

Protegido: Evaluacion del S
Edificio 1F

entos.

fer Calendario %

CONTACTENOS

Guia para contestar los cuestionarios de
preguntas del marco QUEP SOCIAL

En el siguiente enlace usted podra descargar la guia para 0

evaluar:
. Guia Evaluacién Marco QuEP
Enlaces

s Y% Herramienta QUEP: https://quep.dsic.upv.es/

+ % Cuestionaric de
Satisfaccion: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQ
LScMIsvJWDnh0OVSIkttBAIvnNgGH2EaG206ixpAQx6UvJ

Waghg/viewform

Su colaboracién es muy importante para conocer el estado
actual en el que se encuentra el edificio 1F de la UPV con
respecto a su gestion del plan de emergencia. Puede
descargarlos y enviarnes sus respuestas. jGracias por

adelantado!

Figura 6.1: Enlaces para la evaluacién del edificio 1F

El segundo paso ha sido seleccionar 25 stakeholders con los roles (organizacion,
planificador, trabajador y ciudadano). Para ello, se contact6 con la persona responsable
de la planificacién y la prevencion en la UPV, que participé con el rol de planificador;
el responsable directo del plan de emergencia en edificio 1F, que participé con el rol de
organizaciéon. Ademads, se seleccionaron 15 personas con el rol de trabajador, entre los
cuales 7 de ellos eran alumnos de master, 2 profesores del grupo ISSI de la UPV, y 6
estudiantes de doctorado en Informatica de la UPV. Con el rol de ciudadanos colaboraron
8 personas que habian ingresado al edificio 1F al menos una vez. En el edificio 1F, los
ejercicios de emergencia/simulacros no se han realizado desde 201 1. Por ello, se ha omitido
la evaluacién con el rol equipo de respuesta, debido a que no se ha podido contactar con
alguien que haya participado, como equipo de respuesta, en el edificio 1F recientemente.
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool

La madurez obtenida para el edificio 1F-UPV tras la evaluacién con los 25 stakeholders
se presenta en la Figura 6.2. En edificio 1F-UPV se ha obtenido un 54.8 %, siendo que
el PMA global es tolerable pero mejorable. Si analizamos este resultado por niveles
tenemos que en los niveles N3 y N6 se ha obtenido el 100 %, ya que las preguntas
configuradas y destinadas al rol planificador y organizacién han sido contestadas con la
opcioén de respuesta de mayor valor. Por otra parte, en el caso del N7 el PMA es bajo,
debido a que 1a mayoria de stakeholders han contestado que desconocen si la organizacién
notifica la programacién de los simulacros o si se ha realizado un andlisis e informe
tras un simulacro?, ya que no ha trascendido a los trabajadores. En el N9, sucede algo
similar, la gran mayoria no tiene conocimiento de si por ejemplo la organizacion lleva
a cabo actividades como preparar informes periddicos de situaciones de emergencia
(simulacros, e incidencias, entre otros) o si la organizacién debe mantener documentado
las inspecciones de seguridad3.

Ahora, si vemos los resultados agrupados por principios, en este caso para los dos
principios Gestién de riesgos (A) y Monitoreo (D), se muestran en la Figura 6.3. Los
resultados muestran que el edificio 1F-UPV realiza una mejor gestién de riesgos que el
monitoreo.

El porcentaje obtenido en el principio Gestién de riesgos (A) ha sido de un 72.0 %,
tolerable pero no excelente. Todos los stakeholders consideran que el edificio tiene una
arquitectura bastante homogénea y por su actividad no se detectan zonas de mayor vulnera-
bilidad significativa como en otros edificios de 1a UPV; los stakeholders que correponden
a los estudiantes con rol trabajador desconocen que el plan de emergencia considera los
procedimientos de evacuacidén, que se hayan analizado los riesgos y que existan zonas
con mayor vulnerabilidad; entre otras*. Si estos resultados los vemos agrupados por prac-
ticas, como presenta la Figura 6.4, los resultados obtenidos en la prdctica Andlisis de
riesgos (RA) son muy buenos, pero siempre se puede trabajar para mejorar. En el caso
de la prdctica Optimizacion de los requisitos de los riesgos (ORR) es inaceptable y la
organizacién debe considerar que los stakeholders deben tener acceso a la informacién
sobre los procedimientos de evacuacion.

En el caso del principio de Monitoreo (D), el porcentaje obtenido (43.2 %), no es
tolerable ya que la mayoria de stakeholders coinciden en que desconocen que se ha
llevado a cabo un simulacro anteriormente, y los que conocen el simulacro se realiz6 hace
ya mucho tiempo atrds; y también desconocen que las personas reciban entrenamiento
y la formacién para la respuesta frente a una emergencia. Estos resultados se pueden
analizar agrupados por pricticas, como se indica en la Figura 6.5, donde la prdctica

Zrespuestas que corresponden a las preguntas: Q5-ED, Q15-ED

3respuestas que corresponden a las preguntas: Q1-MPP, Q4-MPP, Q6-MMR

“respuestas que corresponden a las preguntas: Q1-RA, Q3-RA, Q4-RA, Q5-RA, Q9-RA, Q17-RA, Q19-RA, Q21-RA, Q1-OPR,
Q4-OPR
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6. Caso pE estupio: Epiricio 1F-UPV

Proceso de actualizacion del plan de emergencia (PDU) y la prdctica Ejercicios de
emergencia/simulacro (ED) pueden ser mejoradas, el resultado obtenido para la prdctica
Mejora del proceso de planificacion (MPP) es inaceptable, lo cual la organizacién debera
tener en cuenta. En el caso del porcentaje obtenido en la practica Mejora y mantenimiento
de recursos (MMR) es mejorable.

Las técnicas o buenas précticas que la organizacién deberd considerar para mejorar la
gestion del plan de emergencia se detallan en la Figura 6.6.
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: Epiricio 1F-UPV

6. CASO DE ESTUDIO
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Figura 6.6: Técnicas que deberian ser aplicadas tras la evaluacion del edificio 1F-UPV

la gestion de planes de emergencia

para mejorar
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool

6.2.1. Analisis por grupos

Los resultados obtenidos del edificio 1F-UPYV, con las respuestas de los stakeholders
organizacion (Org.), planificador (Pla.), trabajadores (Trb.) y ciudadanos (Ciu.) presenta-
dos anteriormente han sido agrupados en 4 grupos, con el fin de analizarlos a través del
desglose de estos grupos.

= El primer grupo (GRP-1, 17 stakeholders), consta de los resultados obtenidos del
planificador (Pla.), la organizacion (Org.), y los trabajadores (Trb.), sin considerar
a los Ciudadanos (Ciu).

= El segundo grupo (GRP-2, 5 stakeholders), esta conformado por los resultados del
planificador (Pla.), la organizacién (Org.), y s6lo los trabajadores (Trb.) que tienen
experiencia en gestion de planes de emergencia (dos profesores y un estudiante de
doctorado).

= El tercer grupo (GRP-3, 2 stakeholders), se compone de los resultados del planifi-
cador (Pla.) y la organizacion (Org.).

= El cuarto grupo (GRP-4, 1 stakeholder), consta tinicamente de los resultados del
planificador (Pla.).

El PMA global de 54.8 % obtenido por niveles de madurez presentados en la Figura 6.2
frente al PMA de 54.7 % presentado en el GRP-1 (ver Figura 6.7), se tiene una diferencia
de 1 %. En el GRP-2 (ver Figura 6.12), se obtiene una diferencia de 7.1 % respecto al
GRP-1, en el GRP-3 (ver Figura 6.17) una diferencia del 5 % respecto al GRP-2 y en el
GRP-4 (ver Figura 6.22) un 7.8 % respecto al GRP-3. Por lo tanto, en el primer caso el
PMA global disminuye en un 1 % en relacion con el porcentaje obtenido en el GRP-1, esto
se debe a que algunos ciudadanos tienen mas formacidén en instituciones académicas de
instituto que algunos estudiantes de doctorado de la UPV, quienes forman parte del grupo
1, que desconocen por falta de informacién. En los siguientes grupos podemos ver que,
aumenta el porcentaje a medida que los grupos estdn conformados por participantes que
tiene conocimiento de la gestién de planes de emergencia; siendo que el planificador es
quien tiene mucho mayor conocimiento sobre todo el proceso de elaboracion, implantacion
y mantenimiento del plan de emergencia.

De manera general los porcentajes globales obtenidos en esta evaluacién estdn dentro
de lo tolerable pero debe ser mejorado. Si bien el porcentaje obtenido de los resultados del
planificador (GRP4) es de un 74.6 % hacia de la excelencia, nos interesa que en el proceso
planificacién se difunda la informacién necesaria a todos los niveles para que los diferentes
stakeholders puedan tener acceso a dicha informacién y se encuentren capacitados en caso
de un incidente.
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6. Caso pE estupio: Epiricio 1F-UPV

En el caso del N7: Servicio, el PMA obtenido en el edificio 1F-UPV es inaceptable con
un 15.2 %, debido a que la mayoria de los stakeholders con rol ciudadano y trabajadores han
contestado que desconocen si la organizacion notifica la programacién de los simulacros
o si se realiza un andlisis e informe de la participacion de los stakeholders posterior a un
simulacro. En los GRP2 se tiene un 52 %, y en el GRP3 y GRP4 cumplen con el 100 %,
esto se debe a que los stakeholders con estos roles tienen conocimiento pleno de que la
organizacion realiza tales actividades.

En el N9: Reingenieria, el PMA es inaceptable, debido a que los stakeholders con rol
trabajador han contestado que no ha trascendido a los stakeholders con rol trabajadores
informacion tal como, si la organizacion presta servicios de la informacién realizada tras
un simulacro, incidencias, entre otros. En este nivel se muestra los resultados obtenidos
entre el GRP1 y los demds grupos un porcentaje del 2.26 % y un 0 % respectivamente.
Este error se debe a que uno de los trabajadores que consta dentro del GRP1 ha contestado
que la organizacion presta tales servicios, cuando no lo hace, por lo que se deduce que
esta persona tiene falta de conocimiento sobre tal informacién o una percepcién en la
que a su criterio esta es una importante cuestién que la organizacién deberia realizar. En
el caso de los stakeholders con los roles de organizacion y planificador han contestado
que no se realizan actividades tales como preparar informes periddicos de incidentes y
simulacros, ya que tal se encuentra dentro de los diarios de mantenimiento, no se realiza
una revisién del plan de emergencia muy a menudo, sino que se revisa cada vez que
se produce una modificacién en el uso de espacios, asignacién de personas, cambios
normativos o calendario de trabajo. Esto puede ser anual, bianual o semestral.

En relacién a los resultados obtenidos por principios, se mantiene en todos los grupos
que la gestion de riesgos se encuentra mucho mejor que en el monitoreo. Los porcentajes
obtenidos en la evaluacion del edificio 1F-UPV con las respuesta de los stakeholders
que corresponden al GRP3 (ver Figura 6.18) y GRP4 (ver Figura 6.23) son mayores a
los presentados con las respuestas de todos los stakeholders (ver Figura 6.3), ya que el
conocimiento del planificador y la organizacién es mayor que la de los trabajadores y
ciudadanos. En cuanto a los resultados agrupados por pricticas se ha obtenido que existe
una mejor preparacion de la prdctica Andlisis de riesgo (RA) y la prdctica Proceso de
actualizacion del plan de emergencia (EPU), con un 90.6 % y un 85.4 % respectivamente
en los resultados del planificador correspondiente al GRP4 (ver Figuras 6.24, 6.25).

Todas las técnicas o buenas practicas que en el edificio 1F-UPV se debe considerar
para aumentar la calidad en la gestién de planes de emergencia se han agrupado por
niveles de madurez. En el caso del grupo conformado por el planificador que corresponde
al GRP4 (ver Figura 6.26), es el que menos técnicas presenta en relacién a los demds
grupos. Esto representa que las técnicas o buenas précticas dadas a la organizacién con la
evaluacidn del planificador son solo de 8 técnicas repartidas en tres niveles, pero a medida
que se incluye las evaluacién de los stakeholders la técnicas aumentan. Esto se muestran
en los grupos GRP3 (ver Figura 6.21), GR2 (ver Figura 6.16), GRP1 (ver Figura 6.11) y
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool

en los resultados finales (ver Figura 6.6).
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6. Caso pE estupio: Epiricio 1F-UPV
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool
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Técnicas recomendadas tras la evaluacién del edificio 1F-UPV (GRP1)

Figura 6.11
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Epbiricio 1F-UPV

6. CASO DE ESTUDIO
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool
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Figura 6.15: GRP-2: Resultados edificio
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Técnicas recomendadas tras la evaluacién del edificio 1F-UPV (GRP2)

Figura 6.16:
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool
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6. Caso pE estupio: Epiricio 1F-UPV
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Figura 6.20: GRP-3: Resultados edificio
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6.2. Resultados obtenidos con QuEP-Tool
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6.3. Discusion

mejores practicas a través de las técnicas que le permitirdn mejorar. De manera general,
los puntos a destacar en esta evaluacién son las distintas observaciones que han surgido
al obtener los PMAs, las cuales se detallan a continuacion:

= El plan de emergencia debe ser accesible para todos los trabajadores (estudiantes,
profesores, administrativos, etc), ya que actualmente es accesible a profesores y
administrativos, pero no a estudiantes. Los profesores y un doctorando tenfan un
mayor conocimiento del plan de emergencia debido a que se encuentran involucrados
en investigaciones relacionadas a este dominio de estudio. Los demds estudiantes
de doctorado contestaron segin la intuicién y su percepciéon. En el caso de los
estudiantes de méster tenian conocimiento del plan de emergencia por la materia
que se les imparte, pero no tienen acceso al plan de emergencia. En el caso de los
ciudadanos los resultados han sido mejores, ya que su conocimiento sobre planes de
emergencia ha sido mayor que la de los estudiantes de doctorado. Esto se debe a que
dentro del grupo de ciudadanos se han seleccionado alumnos de instituto, quienes
reciben cada afio formacién a través de simulacros realizados en su institucién
académica.

» El stakeholder planificador destacé la pregunta QS-EPU(;El plan de emergencia incluye
una tabla con todas las versiones, actualizaciones y descripcién de la misma?) correspondiente a la
préctica del proceso de actualizacion del plan de emergencia, por su relevancia en
incluirla dentro de las actividades del planificador y a nivel de direccion.

= En la UPV la empresa Soler es la encargada de revisar y dar mantenimiento a
las instalaciones en los diferentes edificio, por lo que directamente la UPV como
organizacion no realiza este tipo de actividades.

= La programacién de los simulacros no depende la direccién interna de la UPV sino
de los responsables de las direcciones de cada edificio.

= Eneledificio 1F-UPV no se mantiene vivo el conocimiento del plan de emergencia,
por lo que algunas respuestas pueden ajustarse mas a la realidad del dia a dia que a
las prescripciones del plan.

= En cuanto a la realizacion de simulacros, se hicieron 2, en 2009 y 2011, después de
los cuales si que se analizaron los resultados y se extrajeron conclusiones, pero no
se ha vuelto a repetir ninguna otra actuacion.

= En cuanto a la actualizacion del plan de emergencia e incorporacién al mismo de
conclusiones que se van obteniendo con la experiencia, esta funcién no depende
del Departamento, sino que la elaboracién y mantenimiento de los planes depende
directamente del Servicio integrado de Prevencién de Riesgos Laborales de 1a UPV.

= Las observaciones incluyen comentarios de no tener el conocimiento sobre ciertas
preguntas formuladas, ya que la respuesta a ellas se desconoce y esta informacién
no ha trascendido a todos los stakeholders con el rol trabajador.
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6. Caso pE estupio: Epiricio 1F-UPV

» El stakeholder con rol Organizaciéon nos ha dado los siguintes puntos de vista:
El riesgo de accidentes de transporte de Mercancias Peligrosas (MMPP) deberia
considerarse por la proximidad a una autovia. No se tiene el conocimiento de la
evaluacion periddica de riesgos en el edificio 1F-UPV. Aunque las instalaciones
del edificio pricticamente no se han modificado nunca. El directorio de teléfonos
de ayuda, si existe, al menos no estd expuesto. El edificio tiene una arquitectura
bastante homogénea y por su actividad no se detectan zonas de mayor vulnerabilidad
significativa.

» Estudiantes de mdster con el rol trabajador, tienen conocimiento del procedimiento
de actuacidn, gracias a una materia que se imparte en una asignatura del master.

= Una consideracion adicional que el grupo investigador ha visto imprescindible para
obtener resultados coherentes, son los pesos w asignados a las preguntas QuEP.
Por lo tanto la evaluacién con expertos debe ser realizada para dar un grado de
relevancia a las diferentes preguntas.

6.4. Resultados del cuestionario de satisfaccion

El cuestionario de satisfaccion ha sido construido con la finalidad de conocer aspectos
generales de la evaluacién del edificio 1F-UPV con la herramienta QuEP-Tool. Para ello,
se han formulado 5 preguntas, de las cuales 4 tienen como opcién de respuesta en una
escala de Likert categorizada del 1 al 5 [(1,Muy en desacuerdo), (2, En desacuerdo), (3,
Neutral), (4, De acuerdo), (5, Muy de acuerdo)]. Una quinta pregunta ha sido destinada a
observaciones. A continuacidn se especifican estas preguntas.

PS1: ;Considera usted que la informacién recibida sobre el marco QuEP ha sido clara?

PS2: ;Considera usted que el marco QuEP permitird a las organizaciones mejorar las
actividades de la gestion del plan de emergencia?

PS3: (La guia proporcionada para evaluar una organizacién ha facilitado el uso de la
herramienta QuEP-Tool?

PS4: ;La herramienta QuEP-Tool ha sido sencilla de utilizar? ;Tiene usted algin otro
comentario, pregunta o inquietud?

El detalle de los valores obtenidos en los resultados para los 25 stakeholders se presenta
en la Tabla 6.1. Los resultados totales se presentan en la Figura 6.27, donde se muestra
que las 4 preguntas han superado un porcentaje del 90 % . El detalle de este se presenta
en la Figura 6.28, donde se muestran los resultados agrupados por las 4 preguntas.

Para la pregunta PS1 un 61.5 %, equivalente a 16 stakeholders, han estado muy de
acuerdo que la informacién recibida de QuEP ha sido clara. Un 30.8 %, equivalente a 8
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6.4. Resultados del cuestionario de satisfaccion

stakeholders, han estado de acuerdo y un 7.7 %, equivalente a 2 stakeholders 7.7 % han
tenido una opinién neutral. La pregunta PS2 un 65.4 %, que corresponde a 17 stakeholders,
esta muy de acuerdo que QuEP permitird a las organizaciones a mejorar las actividades de
la gestién de emergencias. Un 30.8 %, que corresponde a 8 stakeholders, han contestado
que estdn de acuerdo y un 3.8 %, correspondiente 1 stakeholder tienen un opinién neutral.
En el caso de la pregunta PS3, un 61.5 %, equivalente a 16 personas, han contestado que
la gufa proporcionada ha sido de ayuda para la usabilidad de la herramienta, un 26.9 %,
equivalente a 7 stakeholders estan de acuerdo y un 11.5 %, equivalente a 3 stakeholders,
en estado neutral. Finalmente, un 61.5 %, equivalente 16 stakeholder, en la pregunta PS4
que han contestado que la herramienta QuEP-Tool ha sido sencilla de utilizar, un 34.6 %,
equivalente a 9 stakeholders estan de acuerdo y un 3.8 % un stakeholder tiene un opinién
neutral.

Entre las observaciones, los stakeholders nos especifican que la herramienta es sencilla
de utilizar. Si bien no hay observaciones destacables de todos los stakeholders, el stakehol-
der con el rol de organizaci6n indica que le resulta dificil responder algunas cuestiones,
debido al que los planes de emergencia acaban cayendo en el olvido y su contenido no se
refresca periédicamente entre los responsables de los distintos edificios. Por lo tanto, en
su opinion seria importante que se aplique un control o la gestion de calidad en la gestion
de planes de emergencia tanto en organizaciones piblicas como privadas, lo que refrenda
el objetivo de QuEP.

Resultados obtenidos

1 90.77% 92.31% 90.00% 91.54%

4
3 -
24
14
PISl PISZ PISB PIS4

pregunta

pregunta

escala

Figura 6.27: Resultados del cuestionario de satisfaccion
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Tabla 6.1: Resultados obtenidos en el cuestionario de satisfaccion

Rol PS1 PS2 PS3 PS4

1 wubl 500 500 500 5.00
2 wb2 500 500 500 4.00
3 wb3 500 500 500 5.00
4 ub4 400 500 3.00 4.00
5 wb5 500 500 500 4.00
6 b6 400 500 500 5.00
7 wb7 500 500 500 5.00
8 wub8 500 4.00 5.00 5.00
9 wb9 400 500 4.00 4.00
10 ub10 4.00 4.00 3.00 3.00
11 tbl1l 4.00 5.00 4.00 4.00
12 wb12 3.00 4.00 4.00 5.00
13 ubl13 500 500 5.00 5.00
14 twb14 5.00 5.00 5.00 5.00
15 tbl15 500 4.00 500 5.00
16 ciul 400 5.00 5.00 5.00
17  ciu2 5.00 4.00 4.00 5.00
18 «ciu3 500 500 500 5.00
19 ciu4 500 500 5.00 5.00
20 ciu5 500 5.00 5.00 4.00
21  ciu6 4.00 4.00 3.00 4.00
22 ciu7 3.00 5.00 4.00 4.00
23  ciu8 500 4.00 5.00 5.00
24 pla 500 4.00 4.00 4.00
25 org 3.00 5.00 4.00 4.00
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Figura 6.28: Resultados del cuestionario de satisfaccion agrupado por preguntas
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Capitulo 7

QuEP+R: Incluyendo Resiliencia

En este capitulo se presenta el concepto de la resiliencia aplicada en diferentes do-
minios y se analiza su impacto en el contexto de la gestion de planes de emergencia,
identificando las acciones que aumentan y reducen la resiliencia. Ademads, se describen
las caracteristicas para reforzar la resiliencia dentro del dominio de estudio. Finalmente,
se presenta cOmo integrar la resiliencia como una nueva dimensién de QuEP a medir en
la evaluacion y mejora de la gestion del plan de emergencia.

7.1. Vision de la resiliencia en diferentes dominios

El concepto de la resiliencia esta estrechamente relacionado con la capacidad y la
habilidad que tiene un elemento para adaptarse y regresar a un estado estable después de
una interrupcion. Originalmente fue desarrollado como un concepto ecoldgico (Holling,
1973), la resiliencia se aplic6 a otros contextos y dominios, enriquecidos con una di-
mension social (Adger, 1998), organizacional (Crichton et al., 2009; Timmerman, 1981),
gestion de emergencias y desastres (Penadés et al., 2017; Labaka et al., 2015), entre otros.

Hoy en dia, la resiliencia estd relacionada con las respuestas individuales y organi-
zativas a los disturbios, y el término se usa en diferentes contextos y dominios. Estas
definiciones generalmente incluyen una serie de propiedades que caracterizan la resi-
liencia. El concepto de resiliencia en el campo de la ecologia y la sociedad, se centra en
aspectos de los sistemas socio-ecoldgicos (persistencia, la adaptabilidad y la transformabi-
lidad) para adaptarse al cambio continuo y a las diferentes amenazas. En este dominio, las
propiedades identificadas para caracterizar la resiliencia incluyen la latitud, la resistencia,
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7. QUEP+R: INCLUYENDO RESILIENCIA

la precariedad y las relaciones entre escalas, entre otras (Folke et al., 2004) o, en términos
de absorcion de perturbaciones, auto-organizacion, y aprendizaje y adaptacion (Walker et
al., 2002). En el dominio de la psicologia (Werner, 1995) la resiliencia se ha centrado en
como las personas se ven afectadas ante la diferentes situaciones y su adaptacién positiva
para afrontarlas. Fletcher y Sarkar identificaron ciertos factores de resiliencia, como la
personalidad positiva, la motivacion, la confianza, el enfoque y el apoyo social percibido
(Fletcher y Sarkar, 2013).

Las propiedades identificadas para caracterizar la resiliencia proporcionan un buen
enfoque para medirla. Brown identifica cinco enfoques para medir la resiliencia: la cuanti-
ficacién basada en la funcionalidad, se aplica a los sistemas informadticos o las infraestruc-
turas y la ingenieria (Brown, 2013). La cuantificacién basada en el acceso a los alimentos
que se aplica al &mbito de la economia doméstica. La medicién basada en la actividad,
se centra en la capacidad de resiliencia de las personas segin las diferentes inversiones y
tiene aplicaciones muy limitadas. La cuantificacion derivada de la resiliencia tedrica, la
cual se basa en marcos tedricos. Finalmente, la medicion basada en caracteristicas consiste
en derivar indicadores a partir de las caracteristicas de resiliencia y suponiendo que si se
mejoran, también se mejora la resiliencia. De hecho, el primer sistema de resiliencia se
definié como la “medida de la persistencia de un sistema y la capacidad de absorber per-
turbaciones” (Holling, 1973). Klein también enfatiza la importancia de medir y mejorar
la resiliencia a través de claros y buenos indicadores (Klein et al., 2003).

7.1.1. Resiliencia en el dominio de las emergencias

La preocupacion de las comunidades y gobiernos acerca de su capacidad de respuesta
ante emergencias ha centrado su atencién en los métodos, técnicas y herramientas para
aumentar su preparacion frente a todo tipo de eventos adversos. A nivel mundial este
problema es de gran relevancia y como consecuencia ha dado paso al desarrollo de una
serie de estudios encaminados a aumentar la resiliencia de las comunidades, como el
Marco de Accién de Hyogo 2005-2015 (UNISDR, 2005) y el Marco Sendai 2015-2030
(UNISDR, 2015). La mayoria de estos estudios se centran en la gestién de desastres y
en como las organizaciones mejoran sus respuestas ante los riesgos. En (Manyena, 2006;
Bhamra et al., 2011; Alexander, 2006) se presentan algunas definiciones de resiliencia
donde se resumen y se discuten en relacion con la gestién de emergencias.

La resiliencia también ha sido incluida en entrenamientos de personas ante una emer-
gencia. Por ejemplo, el trabajo de Berggren et al. (2016) muestra “un acercamiento al
entrenamiento en equipo para salas de control de plantas de energia nuclear con el pro-
posito de hacer el sistema mas resiliente”. Huber et al. (2016) describié un simulacro
de respuesta a emergencias contra incendios con una relacién entre estandarizacion y
resiliencia. dos Reis et al. (2008) sefial6 las ventajas de identificar acciones resilientes de
las respuestas exitosas y su inclusién en los planes de emergencia de la organizacion.

Después de décadas de crecimiento en diferentes dominios, el concepto de resiliencia
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es relativamente nuevo en el campo de la gestion de emergencias. Es por ello que nuestro
objetivo no es solamente definir el concepto de resiliencia en la gestién de planes de emer-
gencia, sino identificar los factores, caracteristicas o capacidades que estdn relacionados
con una vision resiliente de los planes de emergencia y su manejo y asi obtener una medida
de resiliencia.

7.2. Anadlisis de la resiliencia en el contexto de la gestion de planes de
emergencia

Los gobiernos y las organizaciones empresariales adoptan principios de resiliencia
para lograr un futuro sostenible. Segiin Fiksel et al. (2014), 1a sostenibilidad se derivara de
una serie de acciones encaminadas a promover la anticipacién al cambio, la comprensién
de las sefiales de alerta temprana y la adopcién de medidas para evitar y/o mitigar los
problemas futuros. Estas son aproximadamente las mismas metas de preparacién para
emergencias que las definidas en Blanchard (2008). Debido a esta similitud, estudiando la
relevancia de los instrumentos que brindan a una organizacion la preparacion de emergen-
cias y que éstas se pueden enfocar hacia el concepto de resiliencia, podemos establecer
vinculos entre los campos de investigacion de la gestién de planes de emergencia y la
resiliencia.

Las organizaciones deben ser capaces de responder a los cambios adaptandose a nue-
vos contextos y manejando la variabilidad del riesgo y la perturbacién (Sigel, 2015). Como
consecuencia, si nos centramos en la gestién de riesgos como una parte importante de la
planificacién, podemos ver que la gestion del plan de emergencia debe contener los riesgos
identificados, junto con las practicas aplicadas y cémo se coordinan los actores para redu-
cir cada riesgo (Turnbull et al., 2013). Aunque la gestion clasica del riesgo sigue siendo un
método importante para abordar cuestiones habituales como incendios, accidentes, enfer-
medades y fluctuaciones monetarias, es muy importante incluir el estudio de la resiliencia
en situaciones complejas como el cambio climético y la pérdida de biodiversidad (Fiksel
et al., 2014). Estas nuevas amenazas han hecho que las organizaciones se preparen para
situaciones eventuales complejas, que van mds alld de los métodos y técnicas cldsicas de
gestion de riesgos, para evitar la mayor cantidad de perturbaciones humanas, econémicas
y ambientales posibles (Fiksel, 2006).

Por lo tanto, basdndonos en todo el estudio realizado adoptamos un enfoque sistémico
para la resiliencia en los planes de emergencia y su gestién. Nuestra vision del dominio de
la gestion del plan de emergencia como un sistema complejo se resumen en la Figura 7.1.
Inspirados en el modelo 3V (Fiksel, 2012), identificamos tres componentes principales
correspondientes a la organizacién, comunidad y medio ambiente; y modelamos los
principales vinculos entre ellos. Ademads, una organizacién debe ser capaz de analizar
amenazas, vulnerabilidades y riesgos que afectan a personas y/o infraestructuras. Tales
amenazas provienen del ambiente de la organizacion, siendo el resultado de fenémenos
naturales o acciones humanas. Por lo tanto, la organizacién debe esforzarse por cumplir
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con una participacion activa en servicio a la comunidad, apoyando la capacitaciéon de
ciudadanos, trabajadores y equipos de respuesta, etc. para hacer frente a situaciones de
riesgo. Ademds, la propia comunidad debe participar en el desarrollo y mejora del plan
de emergencia de la organizacion.

Train and engage
with the community

Organization
(Managers - Emergency plan
and their management)

Natural events

Human

Analyze risks, g interference
vulnerabilities (negligence and
and threats disturbance)

Environment
(natural places around an organization)

Figura 7.1: Visién general de la resiliencia en la gestion de planes de emergencia

Este modelo de dominio es el punto de partida de nuestro andlisis, que busca encon-
trar los componentes del sistema relacionados con la resiliencia, y luego identificar las
acciones que la incrementan o la reducen. Por ejemplo, tener un plan de emergencia im-
preso es menos resiliente que tenerlo como un documento almacenado en una biblioteca
digital, ya que en este ultimo caso se refuerza el vinculo entre organizacién y comunidad
(mejor planificacion, capacitacidn, etc.), y asi se incrementa la capacidad del sistema para
adaptarse, recuperarse y volver a la normalidad. Por lo tanto, una accién como mejorar el
plan de emergencia (de texto a hypermedia) aumenta la resiliencia del sistema.

Las cuatro caracteristicas de los sistemas resilientes (diversidad, eficiencia, adaptabili-
dad y cohesién) propuestas por Fiksel (2003) las hemos adaptado al dominio de la gestién
del plan de emergencia. Estas caracteristicas son importantes cuando interrupciones, al-
teraciones o discontinuidades vuelven a su estado original. Estas interrupciones pueden
ocurrir cuando se introducen nuevos reglamentos, nuevas tecnologias, eventos de emer-
gencia, cambios en la disponibilidad de nuevos recursos, ajustes en presupuestos y costos,
entre otros. Las caracteristicas de resiliencia de Fiksel pueden analizarse en diferentes
niveles: producto, empresa, ecosistema y sistema socioeconémico.

De acuerdo con este punto de vista, la resiliencia en la gestién del plan de emergencia se
considera como un proceso de cambio del sistema, basado en un conjunto de caracteristicas
que se le aplicardn o que lo afectardn. El andlisis de la resiliencia a través de estas
caracteristicas pueden ser medidas y mejoradas.
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7.2.1. Perspectiva de la resiliencia en la etapa de la planificacién de la
gestion de emergencias

Analizar la resiliencia y el proceso de planificacién de forma conjunta introduce
una nueva perspectiva sobre los procesos de construccién de la resiliencia. De hecho,
existe una fuerte relacion entre la preparacién para emergencias y la construccién de la
resiliencia. Para explorar esta relacion, nos centramos en el plan de emergencia y el estudio
de sus efectos sobre la resiliencia. Asumimos que una organizacién que tiene un plan
de emergencia no significa necesariamente que esté siendo resiliente. En consecuencia,
determinamos en qué medida los componentes y caracteristicas del plan de emergencia
pueden ser un buen indicador de la resiliencia tedrica de las organizaciones. La llamamos
teorico, ya que los planes de emergencia son s6lo planes. Su eficacia dependerd en
gran medida de cémo la organizacién utilice el conocimiento incluido en los planes de
emergencia para volverse realmente mds resiliente. En otras palabras: la resiliencia fedrica
debe ser transformada por las organizaciones en resiliencia real. Las personas pueden (o
deben) adquirir un comportamiento adaptativo contra desastres aplicando las politicas
descritas en los planes de emergencia. Por diferentes razones, es bastante inusual que
todas las politicas en un plan de emergencia sean ejecutadas correctamente (Kean et
al., 2004). Como consecuencia, los buenos niveles de resiliencia tedrica no significan
necesariamente buenos niveles de resiliencia real. Desde esta perspectiva, una relacién
uno a uno entre la resiliencia tedrica y la real es una meta méds que un hecho. Por lo tanto,
abordar esta cuestién no se limita al plan de emergencia, sino que también incluye su
gestion.

En primer lugar, hemos analizado la relacion entre el plan de emergencia y los tipos de
resiliencia fedrica y real desde un punto de vista conceptual. Con ello, hemos explorado
c6émo los conceptos del campo de la resiliencia se relacionan con los del proceso de plani-
ficacién de emergencia y como proporcionar un modelo para evaluar la resiliencia feorica
y real de una organizacioén desde el andlisis de la gestién de su plan de emergencia. El
primer paso ha sido estudiar cudnta resiliencia tedrica contienen los planes de emergencia
actuales. Esta es la clave para evaluar hasta qué punto el contenido y la estructura de
los planes de emergencia contribuyen a aumentar la resiliencia de una organizacién. Para
abordar esta cuestion, partimos de la definicién de resiliencia dada por Fiksel (Fiksel,
2003), quien sefal¢ la existencia de varias dimensiones (o caracteristicas) que contribu-
yen a la misma y que pueden interpretarse en un contexto amplio (producto, empresa o
sistemas anidados). Estas caracteristicas son: “(...)

» diversidad: la existencia de miuiltiples formas y comportamientos
= ¢ficiencia: rendimiento con modesto consumo de recursos

» adaptabilidad: flexibilidad para afrontar el cambio en respuesta a nuevas presiones.
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» cohesion: la existencia de unificar relaciones y vinculos entre variables del sistema
y elementos” (citado de (Fiksel, 2003))

Si examinamos los planes de emergencia actuales, podemos ver que estdn lejos de
mostrar la mayoria de las caracteristicas anteriores. En general, son documentos mono-
liticos basados en texto que dan poca evidencia de diversidad o eficiencia. En muchos
casos, sus estructuras y contenidos basicos se basan en la ley, que no es lo suficientemente
flexible para hacer frente a cambios inesperados, dificultando la adaptabilidad. Sin em-
bargo, el concepto de un plan de emergencia tiene un alto potencial, si estd debidamente
desarrollado, para contribuir de manera significativa al aumento de la resiliencia de una
organizacion (Penadés y Vivacqua, 2011; Turoff et al., 2013).

En consecuencia, se plantean dos metas: la primera es “analizar como mejorar la
resiliencia de los planes de emergencia” y la segunda es “reforzar la resiliencia de
la gestion del plan de emergencia utilizando QuUEP e incorporar la resiliencia en la
evaluacion y el mejora de las organizaciones”.

Para conseguir la primera meta nos hemos basado en el modelo de Fiksel. Analizamos
las diferentes perspectivas que introduce el trabajo de Cands et al. (2004) e identificamos
una serie de caracteristicas que contribuyen a las caracteristicas de Fiksel. Como ya se
ha comentado anteriormente, tener planes de emergencia resilientes no es por si solo
suficiente para mejorar la resiliencia de una organizacién; para que sean ttiles, los planes
de emergencia deben ser bien gestionados.

Por lo tanto, para lograr la segunda meta hemos analizado qué factores contribuyen a
la resiliencia desde la visién de QuEP y de las caracteristicas de resiliencia de Fiksel.

7.2.2. Caracteristicas de resiliencia incluidas en el plan de emergencia

En la busqueda de hacer que los planes de emergencia sean mds resilientes, es nece-
sario entender lo que proporciona un plan de emergencia y analizarlo con respecto a las
caracteristicas de los sistemas resilientes. En Cands et al. (2004) se enumera un conjunto
de perspectivas que derivan de la propia naturaleza de toda respuesta ante una emergencia.
En la Tabla 7.1 se puede visualizar las cuatro caracteristicas que los planes de emergencia
deben incluir para reforzar la resiliencia teérica en cada perspectiva.

En general, una respuesta es un proceso en donde un nimero de actores actian de
acuerdo con ciertos protocolos (coordinacion); durante su desempeio, se necesita tener
acceso a diferentes partes de la informacion relevante, las cuales deben ser gestionadas
de manera correcta al actor adecuado (gestion de la informacion y presentacion). Una
parte de la informacién puede estar contenida en el plan de emergencia, mientras que otras
pueden venir en tiempo real desde el contexto de la emergencia (es decir, diferentes fuentes
de informacién que recogen datos, imdgenes, mensajes de las personas, etc.) y necesitan
ser procesadas por diferentes técnicas (inteligencia) y ser utilizadas en procesos de toma
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de decisiones individuales o colectivos (colaboracion). Ademds, algunos mecanismos de
comunicacion deben estar en el lugar para apoyar las otras perspectivas.

Tabla 7.1: Identificando la resiliencia de planes de emergencia basado en dimensiones de
respuesta de una emergencia

RESPUESTA  DE
EMERGENCIA

IDENTIFICANDO RESILIENCIA PARA EL PLAN DE EMERGENCIA

PERSPECTIVAS

C1. DIVERSIDAD

C2. EFICIENCIA

C3. ADAPTABILIDAD

C4. CoHESION

D1. Coordinacién

D2. Informacién

» Diferentes notaciones
para representar los pro-
cesos de respuesta de
emergencia

* Vistas personalizadas

» Conocimiento formal y
contextual

« Informacién consolida-
da
* Ontologias

« Evaluacién de los pro-
cesos de respuesta

* Procesos de respuesta
ejecutable

« Bibliotecas digitales

* Lenguajes de workflow
flexibles

* Modelo de gestién de
casos

« Sensibilidad al contexto

« Sistema de soporte de
gestién de emergencias

* Relaciéon entre sta-
keholders

» Compromiso con la per-
cepcion de la seguridad
 Sistemas de informa-
cién orientados a la se-
guridad.

« Contexto de emergen-
cias integrado

* Redes sociales integra-
das

D3. Presentacién

D4. Colaboracion

* Vistas personalizadas
de planes de emergencia

 Colaboracion en niveles
de coordinacién intra/in-
ter organizacional basa-
dos en roles

« Difusién automatica de
informacién como obje-
tos digitales multimedia

* Entrenamiento

« Sistema colaborativo de
soporte de decision

« Interfaces adaptativas

* Aprendizaje

* Asignacién de recursos

* Soporte continuo de in-
formacién en tiempo real

» Contexto de emergen-
cias integrado

* Redes sociales integra-
das
« Cultura corporativa

 Coordinacién intra/in-
ter organizacional

» Compromiso con la per-
cepcion de la seguridad

D5. Comunicacién

« Diferentes dispositivo-
s/canales

« Diferentes fuentes de
datos y algoritmos

¢ Servicios cloud y
computacién ubicua

* Data Warehouse y Data
Mining

« Sistema de soporte de
decisiones

¢ Acceso a informacién
de una emergencia

* Herramientas sensibles
al contexto

* Sistema de comunica-
ci6n integrada

* Informacion consolida-
da a partir de fuentes de
datos

En las siguientes sub-secciones se detallan cada una de las perspectivas para el trabajo
de Cands et al. (2004) y las caracteristicas que deben incluirse para reforzar la resiliencia
teorica.

Coordinacion

La capacidad de coordinacién de una organizacién puede estar directamente relacio-
nada con la diversidad de la expresividad de los lenguajes de coordinacion utilizados. Las
descripciones de los procedimientos en lenguaje natural son las mas comunes en los planes
de respuesta actuales, a pesar de las limitaciones inherentes en el lenguaje utilizado, son
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propensas a la ambigiiedad. Las descripciones graficas son una forma de sistematizar la
definicién de las respuestas. Las cosas se vuelven mucho mds rigurosas cuando la seman-
tica de proceso se agrega a las descripciones graficas (por ejemplo, a través de un lenguaje
de especificacion de flujo de trabajo (WfMC, 2000)). Atn asi, en estas especificaciones es
dificil (y en ocasiones, imposible) expresar las situaciones imprevistas, por lo que algunos
investigadores abogan por la utilizacion de lenguajes flexibles de flujos de trabajo (Bruins-
ma, 2010; Llavador et al., 2006; Cands et al., 2014). La cohesién proporcionada por los
mecanismos de coordinacién proviene del hecho de que una respuesta es vista como la
ejecucion de un proceso, con todos los participantes representados como entidades en el
modelo de proceso. Cuanto mds expresivo sea el lenguaje de modelado, més coherente
serd el enfoque: en el mejor de los casos, un sistema de apoyo a la gestion de emergencias,
como SAGA (Cands et al., 2013a) contard con un motor de proceso (flexible) capaz de
controlar, ejecutar y monitorear las diferentes actividades de acuerdo con la especificacién
del procedimiento de respuesta.

Gestion de la Informacion

Las respuestas de emergencia son, en gran medida, procesos intensivos en conoci-
miento (Canés et al., 2014). La mayoria de las decisiones tomadas durante un proceso de
respuesta se basan en el conocimiento de los responsables de la toma de decisiones sobre
una situacion particular. Este conocimiento proviene de una variedad de fuentes, como se
explica en (Diniz et al., 2008). El conocimiento formal se obtiene del plan de emergencia,
mientras que el conocimiento contextual es recopilado por diferentes actores (equipos
de respuesta, miembros del ptiblico o redes de sensores). Cuando en una situacién dada
existe una falta tanto de conocimiento formal como contextual, los equipos de respuesta
pueden basar sus decisiones en su experiencia personal basdandose en situaciones similares
del pasado. La diversidad de fuentes de conocimiento puede ser abordada combinando
todas las fuentes de informacién mediante sistemas de integracién de informacioén (por
ejemplo, mashups de datos (Schulz y Paulheim, 2013)), donde las brechas semdnticas
entre las diferentes fuentes de conocimiento pueden ser reducidas utilizando ontologias
(Galton y Worboys, 2011). La eficiencia del acceso a los conocimientos se puede mejorar
utilizando una infraestructura de informacién en forma de objetos digitales multimedia,
como es el caso de las bibliotecas digitales. La adaptabilidad de tales infraestructuras
puede provenir de los mecanismos adecuados para combinar el conocimiento formal y
contextual, como se sugiere en (Cands et al., 2010; Solis y Ali, 2008). Los sistemas de
informacion orientados a la seguridad, impulsados por la tecnologia de la biblioteca digi-
tal y ampliados con instalaciones de procesamiento de contexto, pueden proporcionar el
pegamento requerido por las respuestas de emergencia integradas.

Presentacion

Tener la informacion correcta debe ser complementada con presentarla de la manera
correcta. Una limitacion clésica de los planes de emergencia actuales es su naturaleza
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monolitica: se compilan en un documento de texto que es compartido por todos los
stakeholders. Como consecuencia de ello, algunos usuarios del plan de emergencia pueden
experimentar confusién al manejar informacién que puede ser demasiado especifica para
su misién en la respuesta. La complejidad de un mapa de un edificio que incluye todo el
equipo técnico, diseiiado por y para los equipos de respuesta, puede no ser recomendable
como una herramienta de guia de evacuacion por parte de los usuarios. Esto repercute a que
en algunos casos, la informacién contextual debe ser mostrada encima del conocimiento
formal, ya que este tltimo puede ser obsoleto (por ejemplo, cuando un techo derrumbado
hace que sea imposible una ruta de evacuacién). Por lo tanto, la presentacién de la
informacion es un tema crucial, y los planes de emergencia resilientes deben tener en
cuenta la diversidad de informacion de los usuarios y ser capaces de proporcionar una
difusion de informacidn selectiva y dirigida por los actores. La configuracién de la difusién
selectiva debe ser una de las actividades del disefio del plan de emergencia. La agenda
de investigacién debe incluir extensiones de los lenguajes de definicién de procesos
ejecutables, permitiendo la asociacién de tareas con sus objetos digitales y la gestion
automatica de dichas asociaciones (Sdnchez-Diaz et al., 2016). En ocasiones, la fuente
de informacion es externa a una organizacion, lo que impide la integracién cohesionada.
En estos casos, las fuentes externas (por ejemplo, las redes sociales) pueden consultarse
y procesarse a través de las APIs correspondientes mediante herramientas de andlisis de
redes sociales (Li y Goodchild, 2010).

Colaboracion

La colaboracion es inherente a la propia respuesta ante una emergencia. Diferentes
actores desempefian diferentes roles para actuar conjuntamente de acuerdo con los pro-
cedimientos de respueta. En algunos casos, las decisiones criticas s6lo pueden ser el
resultado del acuerdo de los expertos en diferentes areas, donde se comparten sus puntos
de vista y obtienen una retroalimentacién. En los casos en que la diversidad de roles lleva
a la toma de decisiones colaborativas, se debe combinar con el soporte de herramientas
colaborativas (Mills, 2003).

Comunicacion

La comunicacién deben garantizar la disponibilidad de todas las demds perspectivas,
especialmente la presentacion de informacion al personal y el soporte colaborativo, asi co-
mo la coordinacién cuando no se disponga de un proceso automatico. Como consideramos
que la comunicacién es una cuestién de infraestructura, no se tratard en profundidad.Sin
embargo, ciertos temas deben ser tratados cuando se estudia la resiliencia de los planes de
emergencia, incluyendo cémo implementar planes de emergencia avanzados (o altamente
resilientes) en plataformas en nube (Miller, 2006).
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Inteligencia

La inteligencia significa la capacidad de generar y proporcionar conocimiento. En
términos de diversidad, esta capacidad se logra recopilando datos de diferentes fuentes y
realizando la fusioén necesaria para satisfacer las necesidades informativas de los equipos
de respuesta. La fuente principal es el propio plan de emergencia, el cual almacena el
conocimiento formal. Otras fuentes de conocimiento formal pueden ser los servidores
de mapas o conjuntos de datos abiertos gubernamentales. En cuanto al conocimiento
contextual, diferentes fuentes tales como las previsiones meteoroldgicas, el estado de las
rutas de evacuacién (Hofmann et al., 2013); o incluso el contenido publicado por los
ciudadanos en las redes sociales pueden ser de gran valor en la toma de decisién (Villena-
Romén et al., 2014). El uso de herramientas y técnicas avanzadas de gestion de datos
(por ejemplo, Data Warehousing y Data Mining (Han et al., 2011)) y la disponibilidad
de instalaciones de apoyo a la toma de decisiones son fundamentales para aumentar la
eficiencia de las respuestas (Mendonga, 2007a). La adaptabilidad, a su vez, significa la
capacidad de apoyar la toma de decisiones en diferentes circunstancias. Esto puede incluir
la capacidad de interactuar con el plan de emergencia a través de diferentes dispositivos o
incluso idiomas, asi como la integracion perfecta de diferentes dispositivos de inteligencia
ambiental que proporcionan datos a diferentes tipos de equipos de respuesta. Al final,
la inteligencia trae cohesion al plan de emergencia en el sentido de que las fuentes
de conocimiento formales y contextuales pueden ser fusionadas, de modo que se pueda
proporcionar una visién coherente de la situacién de emergencia a las fuerzas de respuesta.

7.2.3. Hacia una Gestién del Plan de Emergencia mas resiliente

Actualmente, el estudio de la resiliencia esta tomando cada vez mayor relevancia en el
campo de la gestion de emergencias. Tradicionalmente, la robustez de las organizaciones
ante emergencias se basa en varios pilares tales como el equipamiento, la capacitacién
y entrenamiento del personal, coordinacién, y sobretodo el proceso de planificacion.
Todas estas dimensiones estdn destinadas a aumentar la preparacion y recuperacién de las
organizaciones.

Tener planes de emergencia resilientes no es suficiente para que una organizacién sea
resiliente. Desde este punto de vista la construccion de la resiliencia es una actividad
presente en todos los planes de emergencia, permitiendo que la resiliencia tedrica se
transforme en resiliencia real.

Las actividades involucradas en la gestiéon de los planes de emergencia deben ser
analizadas para encontrar los aspectos de la gestion del plan de emergencia relacionados
con laresiliencia. Para realizar este andlisis basado en QuEP, se harealizado la interseccion
de los niveles de madurez y los principios con las caracteristicas de resiliencia propuestos
por Fiksel para averiguar como la gestion del plan de emergencia puede contribuir para
que una organizacién sea mds resiliente.
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7.3. QuEP + R: construyendo resiliencia en la gestion del plan de
emergencia

Hemos extendido QuEP con el objetivo de contribuir a la identificacion de la resilien-
cia, fortaleciendo asf la gestion del plan de emergencia en organizaciones. Se proporciona
ayuda para identificar, anticipar y responder a los riesgos, reduciendo su ocurrencia o la
magnitud y duracién de sus impactos. El proceso seguido en el desarrollo de QuEP + R,
se puede ver en la Figura 7.2.

— 3 e Evaluar una .
organizacién

Evaluar
modelo QUEP

Definir
modelo
QUuEP

Marco QuEP

Investigadores

EX-QUEP Cuestionarios
QuEP

QuEP +R

Figura 7.2: Proceso seguido en el desarrollo de QuEP + R

QuEP + R anadide una nueva dimension que representa la resiliencia basada en las
caracteristicas de resiliencia de Fiksel (ver Figura7.3). Ademds, de las preguntas y técnicas
definidas en QuEP (ver Figura 7.3 (a)), se incluyen las caracteristicas de resiliencia (C1.
Diversidad, C2. Eficiencia, C3. Adaptabilidad y C4. Cohesi6én), como se muestra en la
Figura 7.3 (b). El objetivo no es reemplazar los principios y précticas establecidas en
QuEP, sino buscar practicas complementarias y la coordinacién de multiples actores que
trabajan hacia organizaciones mds resilientes.
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Figura 7.3: Una vision simplificada de QuEP ampliado para incluir la resiliencia.

7.3.1. Caracteristicas de Resiliencia en QuEP+R

La tarea principal en el desarrollo de QuEP + R fue integrar los niveles de madurez
y los principios de QUEP con las caracteristicas de resiliencia de Fiksel para encontrar
cOmo se puede lograr una gestion mds resiliente del plan de emergencia (ver Tabla 7.2.
Esta es una tarea de dos pasos, la primera consiste en reclasificar las caracteristicas que los
planes de emergencia deben incluir para reforzar la resiliencia y asignarlas a los niveles
de madurez de QuUEP correspondientes. Por ejemplo, tener diferentes notaciones para
representar los procesos de respuesta de emergencia o las vistas de proceso personalizadas
son caracteristicas que hacen cumplir la diversidad del plan de emergencia con respecto
a la coordinacién. Estas caracteristicas se han asignado a los niveles de madurez de
QuEP N3 y N5, respectivamente. Otro ejemplo es el uso de las Bibliotecas Digitales para
incrementar la eficiencia del acceso al conocimiento, que ha sido asignado al nivel N7.
Todas las caracteristicas de resiliencia relacionadas con los planes de emergencia (ver 7.1)
se presentan en la Tabla 7.2 listadas en tipografia regular.

172



ia en la gestion del plan de emergencia

ienc

construyendo resili

7.3. QuEP +R

ia para la gestion del plan de emergencia por niveles

ienc

Identificando resil

Tabla 7.2

[BWLIOJ 0JUSIWIOOUO)) o

foudSIowa 9p ue[d [N

serouagowa
9p uonsad 9p 9)10dos op BUIASIS e

eIouas
-IOW BUN 9P UQIOBULIOJUT B 0SAIIY o

SOSED 9P UQNSAT 3P O[OPOIA]

uo1DIiuv]d 2p SIPOPIAIIY «

eisond
-s31 9p $0s2001d SO[ 9p uQIOBN[RAY o

eIpaumnu 3p sapeySIp so10fqQ

eIOUA3
-1owo op eysandsar ap sosadoxd sof Te)
-uosardar ered souorORIOU SAIUAINI(T o

[ENIXUOD OJUSNWIOOUO)) o

yrued op 0sa001d ‘IN

ugroeoytued ef v

n10dos 9p LwASIS "N

S0Jep op sajuany
op 1nued € BPEPI[OSUOD UQIOBULIOJU]

d[qeyuod £ epider uoroeurioy
-Ul P UQIOBIIUNWIOD A BIOUIJSURI], o

epRISOIUT UQIOBIIUNWIOD P BUIASIS o
eIOUSSIOWS
9p 0IXAJUOD [B UQNSAT 9P 0SIIY

SI[QIXOY MOPIOM P sofenSuo «
[eax odwon
U9 UQIOBULIOJUI 9P ONUNUO0d 9310d0g o

0)X3)U0D [B PEPIIQISUAS o

SQUOISIOAP AP 9110d0S I BWAISIS
dqeIndafo eisondsar ap 059001 «

QUG BIR(] »
Suruiy ereq £ 9snoyare ered «
enoiqn uoroeIndwod £ pnojo SOIAIS «

eIpawmn[nu sa[eNSIP $039[qo Owod
UQIOBULIOJUT 9P BONBWOINE UQISNJI(T o

sowr
-)LI0S[e A S0JEp Op SEIUANJ SAIUAIYI(] o

SO[BUBI/SOATIISOASIP SAIUII(] o

serSo[ouQ «

uoreziundQ ‘N

(SpuaLif-212.412) $.4211]D) o

SIOPIOYRYRIS SO 2P OUISDISN]
U2 £ DIDUIIOUOD IP SI]IAIU JDUDIUDJY] o
SUIPJOY2YD]S AU UQIOR[IY

seaneidepe saoejIoN]
ofezrpuarde op uorodaoIa ] «

“UQISIOAP
9p 2110d0S 9p OANBIOQR[OD BUWIAISIS o

SOJUATWIP2201d 3P ZAPI[EA o
ugmeIedes £ ojudrueuanuy «

sepezI[euosIad SeISIA «

S9[01 U

SOpEseq [RUOIORZIUBSIO IIUI/EIUT UQTD
-BUIPIOOD 9P SI[IAIU U UQIOLIOGR[O)) o
0)107) OJUSTWIOOUOD) «

SeuosIad ‘SN

0U121q08 12 £ SAUOIIDZIUDS.L0 SDLJO U0
on1o041pd £ U91DI0GDI0D UOISIINU] «

SDIS0]OUII} SPAINU UD UOISIIIAU] o

odua £ 01500 2.4JuUd SISDUY o
(uorovpnuts £ ojudnunu
-2.9uz] ) $08.4n22.4 vavd 0jsandnsaid I7 «

(0191fou2q/01503) SD1>
-U2342ud vavd D421OUDUL DISIIDLIST o

$3150)) 9p

ugroeziumdo ‘9N

SEpeISAIUI SA[RID0S SAPIY
opeiSojur serouaSIouwe ap 01xU0)

‘pepringos |
© SOPLIUSLIO UQIORULIOJUI 9P SBUWIAISIS o

“TeIURIqUIE BIOUASI[AIUT 9P OUIOJUF
(s21qv8nup spjuINUD.LL

-2y 102 afv2ipuaidy £ opud1uUDUIUT)
0]X2)U0D B SO[QISUS SBIUIWERIIOH e

soreSIp seoolo1qrd «

5001[qnd SOJUAAD J100BH

p180jousaiorq £ aygo1g

DIOUISIUWD
ap sauvjd ap sopvpuosiad SDISIA e

OIIAIS LN

v1ouasiouta ap sauvyd ap uoi

-528 ] U0D SDPUIUWOLAUOD SDUOSII] o
u1DIUNUWOD K SDUL

-21qo4d ap u91N|0S24 UD SIPDPIIGDL] o
pepLngos

e[ op uorodoorad e[ uoo osrwordwo)) «
[eu

-019BZIULSIO JOJUI/EIUI UQIOBUIPIOO)) o

eAne1odiod eimmn)) «

( “S08.1924 2P UOLIVU
-81SD ‘Sa1UPIOUL) SOSNI2L ADUOLISIL)

alvzipuaadp jop UODUIPLOO)) «

S$0S8.4ND22.4 2P UONISIL) o

OJURIUIBUANUD [9P UQIOBUIPIOO)) «

UQIIDZIUDSLO DUN 2P UOLIVIIU

-nod p) £ UPIDULIOJUI D] 2P [04JUOY) o
enur/IduL ULy

-BUIPIOOD B[ UD SOPESE(Q SA[OI JOLIUO)) o

o03zeropry ‘SN

spuap
-U] SPAINU U DRUNUOD UOIIDLOGD]O))

SDIUIPUS) SDA
-onu aniod.iodur vavd popiiqvidopy «
solbq

UoISN DIN(Y »
D 81 o

SDIDUIPUI] SDAINU UD ADIDGDL], o

(sa1uadijarur s0101fipa)
SDIUIPUI] SPAINU 2P UOIIDLOAI0IU] o

solpq spwi sajaa1u S0 2pSIp | Spuwt SapA1U S0] PSP oprdps OdNUU solpq solpq spwi saj2a1u s0] ETESTE
SOpVINOUIA 21U WIS S2IDJUD SO] P | -1p 0lquIpD un papd popIIqIXIY D] P | SPWL S3]A1U SO] IPSIP DIXUIDYD D] ap | apsap sojudtupioduiod S2IURfIP P o :
paolout £ uol 1]DOUIY o pNUU0D D10L2W £ UOIIDIUDUNIDOLIDY o U0 iolow £ uo; 1]D041DY o paolout £ uol 1D} »
DULDISIS 2 OPO] U DIUI]PIXD D] dp bpanbsng ‘0OIN
NOISAHO)) ‘b)) | avarngaviavay ‘¢ | VONADIIY ‘7)) | avars’aAlq ‘1) dA00

H‘._Hmv-:: VIDNIDIIWT Ad SANVId Ad OFINVIN T VAV VIONIITISTA dd SVOLLSIHALOVAV))

ZAANAVIA] SATIAIN

El segundo paso es completar y reforzar las caracteristicas que aumentan la resilien-
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7. QUEP+R: INCLUYENDO RESILIENCIA

cia de la gestion del plan de emergencia como una organizacién o un sistema complejo.
En este paso, también usamos las caracteristicas de resiliencia de Fiksel. Las nuevas ca-
racteristicas se enumeran en cursiva en la Tabla 7.2 e incluyen la gestién de recursos,
andlisis de costos, presupuestos, estrategias financieras (costo/beneficio), grandes datos,
coordinacion de aprendizaje, edificios inteligentes, nuevas tecnologias, colaboracién con-
tinua, retroalimentacién y mejora continua en diferentes niveles, entre otros. A niveles
mads bajos (N1 y N2), no se puede mejorar la adaptabilidad y cohesién de la gestion del
plan de emergencia; s6lo se puede considerar la diversidad y la eficiencia para mejorar el
conocimiento formal incluido en el plan de emergencia y las actividades de planificacion
involucradas. De N3 a N9, se pueden identificar algunas caracteristicas que aumentan la
resiliencia.

Por ejemplo, en N3, el sistema de apoyo a la planificacién puede mejorarse apoyando
la informacién contextual y/o las especificaciones formales de los procesos de respuesta a
emergencias (N3 - Cl1.Diversidad), o utilizando objetos digitales multimedia para almace-
nar los componentes del plan de emergencia y/o incluyendo la evaluacién de los procesos
de respuesta (N3 - C2.Eficiencia), o usando modelos de gestion de casos y/o asignacion de
recursos para situaciones criticas (N3 - C3.Adaptabilidad), o proporcionando un sistema
integrado de soporte a la gestion de emergencias (N3 - C4.Cohesion). Del mismo modo,
la Tabla 7.2 muestra cdmo mejorar la resiliencia de cada nivel de madurez hasta el nivel
NO, lo que identifica la retroalimentacién y mejora continua de propuestas en torno a los
niveles mds bajos y/o la inclusién de tecnologias de edificios inteligentes como caracte-
risticas clave para aumentar la resiliencia. El nivel de madurez N10 es la bisqueda de
la excelencia en todo el sistema. Podemos concluir que niveles de madurez més altos en
QUuEP conducen a una gestion mds resiliente del plan de emergencia y la capacidad de
resiliencia de la organizacién es reforzada.

7.4. Evaluacion de una organizacion en QuEP+R

Una vez identificadas las caracteristicas que hacen cumplir la resiliencia de la gestién
del plan de emergencia, hemos identificado las caracteristicas de resiliencia cubiertas por
los principios y practicas de QuEP y las que no lo son. Como se mencion6 anteriormente
en el capitulo 3, para evaluar una organizacién de acuerdo con las pricticas de QuEP,
usamos cuestionarios compuestos por preguntas QuEP y proporcionamos pautas para
mejorar la administracion del plan de emergencia a través de las técnicas de QuEP. Por lo
tanto, hemos identificado las preguntas QuEP que tienen una relacién con las caracteris-
ticas de resiliencia especificadas en la Tabla 7.2 y las clasificamos como: preguntas que
miden una caracteristica resiliente, y las relacionadas con la resiliencia, pero necesitan
ser reformuladas y extendidas. Por otra parte, se proponen nuevas preguntas QuUEP para
medir las caracteristicas eldsticas no cubiertas por las existentes.

Siguiendo las practicas de “Andlisis de Riesgo” y “Ejercicios de Emergencia”, la Tabla
7.3 muestra algunos ejemplos de preguntas y técnicas relacionadas con la resiliencia. El
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7.4. Evaluacién de una organizacion en QuEP+R

Tabla 7.3: Ejemplos de preguntas y técnicas de QuEP relacionadas con la resiliencia en
la gestion de planes de emergencia

[ QuEP [ RESILIENCIA [ PrREGUNTA [ Técenica
N7.  Servicio = Cl. Diversidad. = C1.Qx ;Hasido sencillovisua- = Tx.ED.C1 Se debe habilitar
Principio Vistas  personali- lizar los mapas del edificio du- los mapas del edificio para que
Monitoreo (D) | zadas del plan de  rante el simulacro de emergen- los stakeholders puedan dispo-
Prictica Ejercicios = emergencia cia? ner de ellos durante el simula-

de  emergencia/si-
mulacros (ED)

C2. Eficiencia:
Difusi6n de eventos

C3. Adaptabilidad:
Herramientas sensi-
bles al contexto

C4. Cohesion:
Redes sociales
integradas

Q5.ED ¢La organizacién noti-
fica la programacién de los si-
mulacros a los érganos compe-
tentes (por ejemplo, al Comité
de Seguridad y Salud)?
QI2.ED + C3. ;La organiza-
cién ha realizado el entrena-
miento y la formacién de to-
do el personal para la respuesta
frente a una emergencia con el
soporte de herramientas ami-
gables?

Q5.ED + C4. ;La organizacién
notifica la programacion de los
simulacros a los 6rganos com-
petentes (por ejemplo, al Co-
mité de Seguridad y Salud) a
través de las redes sociales?

cro de emergencia.

T4.ED La organizacién debe
notificar la programacién de
los simulacros a los drganos
competentes.

Tx.ED.C3 Se debe capacitar
a todos los trabajadores de la
organizacion en la respuesta
de emergencia utilizando he-
rramientas amigables.

T4.ED + C4. La organizacién
debe notificar la programacién
de los simulacros a los érganos
competentes en redes sociales.

N2. Proceso
de planificacién
Principio  Gestién

de riesgos  (A)
Préctica Andlisis de
riesgos

C2. Eficiencia:
Actividades de
Planificacién

Q2.RA (En el plan de emer-
gencia se encuentra especifica-
da la respuesta operativa frente
a los riesgos naturales en la or-
ganizacion?

Q4.RA (En el plan de emer-
gencia se encuentran especifi-
cadas las amenazas externas?

T1.RA La organizacion debe
realizar el estudio de los ti-
pos de riesgo natural que la or-
ganizacion estd amenazada se-
guin su ubicacién, caracteristi-
cas climdticas y geoldgicas que
prevalecen en la region...
T3.RA. La organizacién debe
realizar el estudio de los tipos
de riesgo externos que la orga-
nizaci6n estd amenazada...

mejoramiento de la eficiencia de las actividades de planificacién, que corresponde a la
practica de “Andlisis de Riesgo” a nivel de madurez N2 es un ejemplo de resiliencia en
QuEP, donde las preguntas y técnicas asociadas fueron previamente identificadas, por ello
las preguntas RA.Q1 y RA.Q2 se encuentran representadas en tipo de letra regular en la
Tabla 7.3. Sin embargo, para la prictica de “ejercicios de emergencia”, el marco se ha
ampliado con nuevas preguntas y técnicas (en cursiva). Por ejemplo, para evaluar y mejorar
la caracteristica de diversidad con vistas personalizadas de los planes de emergencia, se ha
afiadido una nueva pregunta a QuEP + R (C1.Qx) y su técnica asociada (ED.Tx.C1 Poner
mapas de edificios a disposicién de los participantes durante el simulacro de emergencia).
Sin embargo, para mejorar la caracteristica de cohesién con la integracién a través de las
redes sociales, tanto la pregunta QuEP existente (ED.Q3 + C4 en la Tabla 7.3) como la
técnica han sido ampliadas.
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7. QUEP+R: INCLUYENDO RESILIENCIA

7.4.1. Modelo Conceptual

El modelo conceptual QuEP en la Figura 7.4 también se ha ampliado para incluir la
dimension de resiliencia, especificando las caracteristicas de resiliencia de Fiksel como
instancias de la nueva entidad (clase CaracteristicaResiliencia. Observe que las carac-
teristicas de resiliencia estdn asociadas con cero o mds preguntas QuUEP y cero o mds
técnicas. Navegando a través de las relaciones del modelo conceptual, podemos obtener la
préctica relacionada y los stakeholders relacionados, y finalmente, el principio y el nivel
de madurez asociados con una caracteristica de resiliencia.

Principio Tecnica

realizado por

relevante para
1.% 1%

Stakeholder

NivelMadurez

0.1
tiene

..n ‘
Hiene ‘ CaracteristicaResiliencia

Figura 7.4: Modelo conceptual para QuEP +R

7.4.2. Evaluaciéon de QuEP + R por expertos

El proceso de evaluacién para QuEP + R se encuentra planteado para que siga el
proceso de evaluacién definido en el capitulo 4. Por lo tanto, el grupo investigador debera
afiadir una nuevaronda con las preguntas que contienen resiliencia y formular la evaluacién
del experto con los criterios (relevancia, nivel de claridad, principio al que pertenece,
stakeholders relevantes, observaciones o recomendaciones) para crear los cuestionarios.
Posteriormente, los cuestionarios enviaran a los expertos para evaluar QUEP + R y una vez
entregados estos al grupo investigado se procederd a realizar el andlisis de la evaluacién
del experto para que las preguntas validadas formen parte de QuEP.

7.4.3. Calculo de los resultados en QuEP + R

Los resultados que obtendrdn en una organizacion tras la evaluaciéon de QuEP sopor-
tado por una herramienta se presentan en la Figura 7.5. La herramienta QuEP proporciona
una evaluacién después de que los usuarios hayan introducido sus respuestas. Los resul-
tados correspondientes a los principios asociados con el nivel de madurez en relacién se
presentan en la Figura 7.5. Los niveles alcanzados en cada principio de acuerdo con el
QuEP estan representados con una barra blanca y el QUEP + R con una barra roja. Estos
resultados se obtienen a partir de calcular el Porcentaje de Madurez Alcanzado con QUEP
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7.4. Evaluacién de una organizacion en QuEP+R

+ R en una organizacion, a través de un algoritmo extendido al presentado en capitulos
anteriores (ver algoritmo 3).

M1: Plan de emergencia (PE)

Principio Gestidn de Riesgos (A)

0% 25% 50% 75% 100%
Yo QUEP Y QUEP+R

Principio Implantacidn (B)

Principio Participacidn (C)

0% 25% 50% 75% 100%
%QUEP Y QUEP+R

Principio Monitoreo( D)

Principio Cooperacidn (E)
Principio Seguridad de |as Personas (F)
Principio Politicas (G)

Principio TI e innovacién (I)

Figura 7.5: Resultados a obtener en QuEP + R

El algoritmo para QuEP + R puede resumirse como sigue: Si la pregunta es parte de la
caracteristica de resiliencia, calculamos el valor de la pregunta resiliente Q) = wy *X; j k1.
Una vez que se han obtenido los valores para cada pregunta, se procede a calcular los
valores correspondientes a las pricticas con resiliencia calculando el promedio R} =

o/ . . s e
>, =L. Luego calculamos el promedio correspondiente a los principios con resiliencia

w

P; = R" y el promedio por nivles L = P’ . Finalmente, verificamos si el valor de la suma

total por niveles L! = L[ + L{" es mayor que un umbral preestablecido(t = 0,5).
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7. QUEP+R: INCLUYENDO RESILIENCIA

Algoritmo 3 Calcular los valores en QuEP por nivel de madurez (completo)

Result: L" //Porcentaje alcanzado con el marco QUEP en una organizacién por niveles de madurez
Input: Niveles //Niveles de madurez
for L; in Niveles(1,10) do

end

for Pj in L;.Principios(1,9) do
for Ry in P;.Practicas(1,27) do

for Q; in Ry .Preguntas(1,166) do
Ql“ = wy * X; j k1 //Cidlculo del valor de cada pregunta

if Q;‘ .isPartO f(ResilienceCharacteristics) then

er = wy * X; j k1 //Célculo del valor de pregunta con Caracteristica de Resi-

liencia
end
end
R,C = % /ICdlculo del valor de cada préctica con Caracteristica de Resiliencia
RZ =2 % /[Célculo del valor de cada practica

P]r. = R” //Célculo del valor de cada Principio-Nivel con Caracteristica de Resiliencia

PJ‘.‘ = R4 //Célculo del valor de cada Principio-Nivel

L = PT //Célculo del promedio por niveles con Caracteristica de Resiliencia
Ll?’ = P4 /[Cilculo del promedio por niveles
Ll? = L] + L7 //Suma de los promedios totales por Niveles

if Llf >t & verificarRestricciones then
| Lj =Tolerable
‘ Ll.s = NoTolerable

mostrarTecnicas()

mostrarCaracteristicasResiliencia()
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Capitulo 8

K-QuEP: Incluyendo Conocimiento

En este capitulo se presenta a QuEP extendido para incluir un modelo de conocimiento
que mejore la gestién de planes de emergencia. Por una parte, se presentan los trabajos
relacionados con la gestién del conocimiento en el dominio de la gestién de emergencias y
se describe el conocimiento en los planes de emergencia junto con su respectivo modelo.
Por otra parte, se describe el modelo de conocimiento para planes de emergencia extendido
para incorporar la gestion del plan de emergencia y se presenta un modelo de conocimiento
integrado a QuEP. También se sefialan los beneficios significativos de incluir la gestién
del conocimiento en nuestra propuesta. Finalmente, se presenta una version inicial de la
ontologia desarrollada (OntoQuEP).

8.1. Gestion del conocimiento en la gestion de emergencias

La gestion del conocimiento se ha estudiado durante varios afios y ha desempefiado
un papel importante en los desastres y las emergencias. Después de los eventos del 9/11
en los Estados Unidos, hubo una necesidad de sistemas de informacién de respuesta a
crisis en el dmbito de la gestion de emergencias (Mendonga, 2007b). Desde entonces, los
investigadores han sefialado la necesidad de incorporar la gestion del conocimiento en
actividades relacionadas con la respuesta a las crisis, tales como capacitacion, simulacio-
nes, ejercicios de emergencia y ejercicios de evacuacion. Después del huracdn Katrina,
el estudio de Murphy y Jennex (2006) concluyé que la gestién del conocimiento deberia
estar involucrada en todas las respuestas de crisis. Mds tarde, Kapucu y Garayev (2011)
describen la toma de decisiones colaborativas en la gestién de emergencias y desastres en
operaciones de respuesta después de los huracanes Katrina y Rita.
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8. K-QUEP: INcLUYENDO CONOCIMIENTO

La gestion del conocimiento ha sido descrita como “obtener el conocimiento adecuado
para las personas adecuadas en el momento adecuado ” (O’Dell et al., 2000). Esencial-
mente, la gestién del conocimiento abarca a las personas, los procesos, la tecnologia y la
cultura (K Kakabadse et al., 2001) y las organizaciones deberian incorporar las TI para
apoyar y mejorar los procesos de conocimiento organizacional (Alavi y Leidner, 2001).
Ademds, la gestion del conocimiento es una tarea compleja y su gestion requiere un gran
esfuerzo a las organizaciones (Blackler, 1995).

Los investigadores han sugerido modelos de conocimiento para la abstraccion de
conceptos utilizados para describir un dominio (Beydoun y Hoffmann, 1998). En el
dmbito de las emergencias o desastres, Wu (2010) propusieron un modelo de toma de
decisiones de emergencia basado en la oferta y la demanda del conocimiento. Aubrecht et
al. (2014) propusieron el modelo DynaPop, que proporciona informacién sobre el impacto
social de la gestion de crisis. Othman y Beydoun (2016) presentan un modelo de desastre
que describe como las personas estdn involucradas en sistemas de apoyo a la gestion
de crisis y conocimiento para el beneficio de la comunidad. En el contexto de la crisis,
los esfuerzos de preparacion, planificacién, capacitacion y respuesta no pueden verse
socavados por la complejidad de los procesos de comunicacion, colaboracion y toma de
decisiones relacionados con la gestién del conocimiento en las organizaciones. De hecho,
la tecnologia, por si sola, no es suficiente para fomentar iniciativas eficaces de respuesta
a emergencias (Dorasamy et al., 2007). En consecuencia, es importante comprender los
tipos de conocimiento que existen en el dominio estudiado y cémo han sido modelados.

Diferentes tipos de conocimiento han sido identificados en la literatura de gestién
del conocimiento: explicito vs. tdcito, esotérico vs. exotérico, procesal vs. declarativo y
superficial vs. profundo (Courtney, 2001). Explicita vs. ticita es una de las clasificaciones
mds conocidas. El conocimiento tacito reside en las mentes de los participantes en una
emergenciay consiste en el “know-how” y las habilidades que los individuos han adquirido
por experiencia personal. El conocimiento explicito, por otra parte, es el conocimiento
que ha sido escrito en libros, guias para ser compartido o comunicado a otros (Newell et
al., 2009). Segtin Hau et al. (2013), “el intercambio explicito de conocimientos requiere
menos esfuerzo para un empleado que compartir el conocimiento tacito”. Pero un sistema
de gestion de emergencias debe ser capaz de captar tanto el conocimiento ticito y explicito
sobre las situaciones de emergencia anteriores (Nonaka y Von Krogh, 2009).

En el trabajo de Diniz et al. (2008), se presentan tres tipos de conocimiento. El conoci-
miento personal previo 0’tcito’, relacionado con la experiencia personal; el conocimiento
formal previo o ’explicito’, centrado en las reglas y procedimientos prescritos, y el co-
nocimiento ’contextual’, desconocido de antemano, generado durante la emergencia y
actualizado con frecuencia. El proceso de toma de decisiones en una respuesta ante una
emergencia se basa en estos tres tipos de conocimiento. El conocimiento previo mejora la
respuesta, pero no es suficiente, por lo que la toma de decisiones debe tener en cuenta las
fuentes de informacion contextual, como los sensores, video, experiencia personal de las
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8.1. Gestion del conocimiento en la gestion de emergencias

victimas potenciales, etc., que complementan las fuentes formales.

Por lo tanto, el conocimiento no es sélo un aspecto clave en la fase de respuesta, sino
que debe ser gestionado e integrado en todas las fases del ciclo de vida de la gestién de
emergencias. Se considera necesario que los modelos incluyan la gestién del conocimiento
en todas estas fases y que el plan de emergencia puede utilizarse para integrar y gestionar
el conocimiento sobre las emergencias.

8.1.1. Conocimiento incluido en los planes de emergencia

Como ya se ha comentado en capitulos anteriores, el plan de emergencia es una pieza
fundamental del conocimiento en el 4mbito de la gestion de emergencias, y se lo puede
considerar como una fuente de conocimiento formal para ser explotado, en lugar de ser
s6lo un documento para la aplicacién de la ley.

En Canos et al. (2011) se propone una primera aproximacion al desarrollo de planes
de emergencia de contenido enriquecido, donde se amplia el marco presentado por Diniz
et al. (2008), incluyendo un nuevo tipo de conocimiento, el conocimiento compuesto.
Este tipo de conocimiento compuesto representa informacion formalizada, pero puede
ser sustituida (o, al menos, actualizada) con informacién contextual. Es decir, combina
informacién contextual y no contextual (ver Figura 8.1). Este tipo de conocimiento no
puede ser compilado de antemano porque se genera principalmente durante el desarrollo
de la emergencia, e incluso puede cambiar durante la evolucién de emergencia. El objetivo
es organizar el conocimiento de diferentes fuentes y permitir que el sistema de gestién de
emergencias tenga acceso efectivo a la informacion.
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i jo | Pand

Personal Previo Formal Previo Q;,"ge@

No-Contextual

Figura 8.1: Conocimiento soportado durante una emergencia basado en Diniz et al.
(2008)
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Siguiendo este enfoque, el conocimiento formal previo incluido en un plan de emer-
gencia se ha modelado como un diagrama de clases utilizando la notacién UML donde
cada clase ha sido estereotipada para indicar el tipo de conocimiento que representan (ver
Figura 8.2). Se definieron dos estereotipos basados en Canés et al. (2011). El estereotipo
“formal” representa el conocimiento formal previo sobre la organizacién, que no cambia
después de una emergencia. Por ejemplo, el plan de emergencia como un documento, la in-
formacion sobre la organizacion, la actividad empresarial o los stakeholders (trabajadores,
planificador y titular de la organizacién). En este caso, las clases «formales» modeladas
son: EmergencyPlan, Organizacion, BusinessActivity, Planner, Employee y Citizen.

Por otro lado, el estereotipo “compuesto” representa el conocimiento formal que
puede cambiar durante una emergencia. Por ejemplo, un procedimiento de evacuacion es
el conocimiento formal, que puede no ser suficiente para organizar una evacuacién. Los
tomadores de decisiones necesitan el conocimiento contextual actual para determinar si las
rutas de evacuacion estdn operando o bloqueadas. Esa es la razon para estereotipar como
“compuesto”. Del mismo modo, el conocimiento sobre los procedimientos de respuesta,
riesgos, sistemas de alerta y mapas se estereotipa como «compuesto» (modelado como:
EvacuationProcedure, ResponseProcedure, Risk, WarningSystem, Map clases).

El conocimiento compuesto es una aspecto clave para mejorar la conciencia de la
situacién en la toma de decisiones. Se difunde selectivamente la informacion formal y
contextual y se envian instrucciones mds dgiles y confiables a los diferentes stakeholders
en la emergencia. La implementacién del modelo de conocimiento para los planes de
emergencia proporcionard informacién actualizada en el momento adecuado, lo cual es
crucial para tomar decisiones durante una emergencia.
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Figura 8.2: Modelo de conocimiento para planes de emergencia basado en Cands et al.
(2013b)

8.2. Conocimiento en la gestion del plan de emergencia

Un plan de emergencia no es un documento estitico, mas bien, debe ser implantado y
actualizado en una organizacién. Por lo tanto, no solo se ha identificado el conocimiento
proporcionado por un plan de emergencia, sino que también se ha estudiado su gestion.
El modelo de conocimiento para la gestién del plan de emergencia propuesto se basa en
los diferentes tipos de conocimiento identificados por Diniz et al. (2008) y ampliado con
conocimiento compuesto segin Cands et al. (2011).

La gesti6n del plan de emergencia como un proceso complejo con diferentes stakehol-
ders implicados se muestra en la Figura 8.3. El plan de emergencia es la pieza central y cada
stakeholders esté relacionado con ciertos temas. Los aspectos técnicos relacionados con
el disefio del plan de emergencia y su desarrollo (“analizar los riesgos y vulnerabilidades
y amenazas” y “controlar el desarrollo”) son responsabilidad del planificador. Las tareas
administrativas y estratégicas son responsabilidad de la organizacién y deben abordar una
serie de aspectos. Desarrollar una “cultura corporativa” en la organizacién, que involucre
aspectos culturales, estilo de liderazgo, coordinacién inter/intra-organizacional y otros
cuando se planifique el plan de emergencia y sus acciones de gestion. La organizacion
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debe incluir las politicas apropiadas para manejarlas. La vision de “costo / beneficio” se
refiere a la relacion entre inversién y mayor seguridad.

Otros aspectos se logran cuando la organizacion y los planificadores realizan sus tareas
adecuadamente: aumentar la “proteccién a los trabajadores y los ciudadanos” y una mejor
“coordinacién” entre los trabajadores de emergencia o los que responden que necesitan la
informacion contenida en el plan de emergencia. Todas estas tareas permiten abordar otras
cuestiones, logrando una mayor “percepcion de aprendizaje” y “conciencia de seguridad”.
Por ultimo, otras cuestiones importantes son apoyadas por la organizacién y el plan de
emergencia en si, pero afectan a todos los stakeholders: 1a “formacién” en situaciones de
emergencia debe ser necesaria para todos los actores involucrados; La adecuada “difusién
de los planes de emergencia” para mejorar la informacién que los stakeholders reciben y
como se muestra (“opiniones de los clientes”); La existencia de “herramientas de apoyo”
para las tareas del ciclo de vida del plan de emergencia, mejorando la “comunicacién”
entre los stakeholders.
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Figura 8.3: Vision general de la gestion del conocimiento en los planes de emergencia y
su gestion

La gestion de los conocimientos relacionados con la gestién del plan de emergencia
como un proceso complejo debe ser especificado para crear valor y para mejorar las
actividades involucradas en el ciclo de vida del plan de emergencia. En primer lugar, se
han clasificado algunos aspectos importantes sobre las actividades de gestion del plan de
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emergencia de acuerdo con los tipos de conocimiento, como se muestra en la Tabla 8.1.

Tabla 8.1: Clasificacion de los aspectos de gestion del plan de emergencia por tipos de

conocimiento
Conocimiento Personal Previo Conocimiento Formal Conocimiento Compuesto
¢ Percepcién del aprendizaje a e Plan de emergencia * Herramientas de soporte
través del entrenamiento
 Aspectos culturales ¢ Riesgos, vulnerabilidades y e Vistas personalizadas
amenazas
¢ Coordinacion y participa- < Costo/beneficio « Entrenamiento y aprendizaje
cion de personas (inter/intra-
organizacional)
¢ Coordinacién y Communica-
cién
« Difusion de planes de emergen-
cia

* Control de desarrollo
 Conciencia de seguridad y pro-
teccion

En segundo lugar, se ha ampliado el modelo de conocimiento para los planes de
emergencia para incorporar su gestiéon. El modelo de conocimiento gestién del plan de
emergencia se muestra en la Figura 8.4. Hemos identificado cuatro nuevas clases: En-
vironment, Training, EmergencyExercise and Communication (clases sombreadas en la
Figura 8.4 y estereotipadas como «compuesto»). Una organizacion (clase Organization)
pertenece a un tipo de ambiente (clase Environment) como bosque, ciudad, finca, etc., y
estd expuesta a eventos peligrosos que pueden causar dafios, contaminacién o muerte para
cada uno de los riesgos identificados (clase Risk). La clase Environment cubre el andlisis
de vulnerabilidades y amenazas. La formacién estd relacionada con el aprendizaje de los
diferentes stakeholders (titular de la organizacién, planificador, trabajadores y equipo de
respuesta) y en el modelo, la formacién (clase Training) esta respaldada por una herra-
mienta que facilita su difusién o comunicacién. La clase Training abarca la herramienta
de apoyo, la percepcion del aprendizaje, la formacidn, las opiniones de los clientes y la
proteccion a los trabajadores y ciudadanos, mientras que la clase Communication incluye
la cultura corporativa, el estilo de liderazgo, la coordinacién, la comunicacion, la difu-
sién de los planes de emergencia y las opiniones de los clientes. Por tltimo, un ejercicio
de emergencia (clase EmergencyExercise) se asocia con un procedimiento de respuesta
(clase ResponseProcedure) y permite a las organizaciones, comunidades e individuos
amenazados por un peligro prepararse y actuar correctamente ya tiempo para reducir
la posibilidad de dafio o pérdida. La clase EmergencyExercise comprende capacitacion,
proteccion a trabajadores y ciudadanos, y aspectos de conciencia de seguridad.
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Figura 8.4: Modelo de conocimiento para planes de emergencia extendido para
incorporar la gestioén del plan de emergencia

8.3. Incluyendo conocimiento en QuEP

Incluir la gestién del conocimiento para la evaluaciéon y mejora de la gestién de los

planes de emergencia en QuEP, no sélo reduce el tiempo necesario para evaluar las
capacidades de una organizacién con respecto a la gestién del plan de emergencia, sino
que proporciona el apoyo necesario para el proceso de la toma de decisiones (Nuiez et
al., 2017).

El modelo de gestiéon de conocimiento QuEP ampliado se presenta en la Figura 8.5,

donde un conjunto de preguntas (clase QuEPQuestion) evaliia un plan de emergencia (clase

EmergencyPlan), que a su vez pueden estar asociadas con diferentes riesgos (clase Risk)
identificados en el plan de emergencia y pertenecen a tipo de entorno (clase Environment).

Esta asociacion permite extraer el conocimiento contextual del plan de emergencia de una
organizacién. El entrenamiento o la capacitacion (clase Training) puede estar asociado
con las précticas de QuEP (clase Prdctica), incluyendo un simulacro de emergencia (clase
EmergencyExercise) visto como una préctica que da el apoyo apropiado a un stakeholder
con un rol particular sobre el uso del tipo de herramienta utilizada en el entrenamiento.
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Diferentes practicas de QuEP pueden ser difundidas (clase Communication) dentro y fuera
de la organizacién. De esta forma, el modelo de conocimiento propuesto para QuEP integra
conocimientos de diferentes fuentes, permitiendo asi que el sistema de emergencias tenga
acceso efectivo a la informacion.
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Figura 8.5: Modelo de gestion del conocimiento QuEP: Integracién del modelo de
conocimiento gestion del plan de emergencia en el modelo QuEP.

Un ejemplo del proceso de extracciéon de conocimiento usando el modelo de gestion de
conocimiento QuEP se presenta en la Figura 8.6. Se muestra un extracto de una instancia
de gestion de conocimiento QuEP (ver Figura 8.6 (a)), y el resultado obtenido para dos
preguntas QuEP (usadas para evaluar una instancia de plan de emergencia, ver Figura 8.6

(b)).
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Instances of Practice class: risk analysis (RA), emergency drills (ED), control in the
development (CD), ...

Instances of QUEPQuestion class:

Q2-RA. Does the emergency plan specify the “natural hazards” that affect the organization?
Q4-RA. RA.Q2 Does the emergency plan specify the “external risks”?

Q5-ED Does the emergency plan describe the implementation and maintenance of the
emergency drills according to the legal regulations?

Q10-ED. Does the organization make public the planned “emergency drills” to all its
members?

Instances of EmergencyPlan class: 1F-DSIC-UPV building , 1G-ETSInf-UPV building,...
Instances of Risk class: natural hazards (floods, earthquakes, etc), external risks, ..
Instance of Communication class: mobile phone, web page, email, radio, ..

Instance of EmergencyExercise class: emergency drill

Question: RA.Q1
Query:
IF (exist “building 1F-DSIC-UPV” in EmergencyPlan
and “building 1F-DSIC-UPV” identifies “natural hazards” )
Result to “building 1F-DSIC-UPV”
-- risk identified floods.

Question: ED.Q3

Query:

IF (exist “building 1F-DSIC-UPV” in EmergencyPlan

and (“emergency drills” is a Practice
and “emergency drills” has EmergencyExecise.type
and “emergency drills” is associated through
Communication.disseminationVia))

Result:

-- corresponding to “emergency drills” QUEP Practice and

Emergency Exercise has an “emergency drill”.

-- “emergency drill” is disseminated via “email”.

(a) Un extracto de una instancia de Gestion de Conocimiento QUEP

(b) Conocimiento obtenido con las preguntas QUEP

Figura 8.6: Extraccién de conocimiento

La (semi) automatizacién del proceso de extraccion de datos puede lograrse integrando
el modelo propuesto en el sistema de apoyo a la gestién de auto protecciéon de SAGA (Cands
etal., 2013a) o desarrollando una ontologia OntoQuEP que evalie una emergencia a través
de consultas y a su vez permita conocer el estado actual de una organizacién en relacién a
su gestion del plan de emergencia. El marco de SAGA apoya el ciclo completo de gestiéon
del plan de emergencia y tiene un médulo de generacién de planes de emergencia. Los
planes de emergencia nacidos en SAGA se almacenan en un repositorio, asi como los
componentes de contenido para permitir su reutilizaciéon. Como estos componentes de
contenido son instancias del modelo de conocimiento gestién del plan de emergencia,
podemos tomar un plan de emergencia nacido de SAGA y evaluarlo a través del modelo

de gestién de conocimiento QuEP.
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8.3.1. Beneficios

Incluir conocimiento en la gestion del plan de emergencia trae varios beneficios sobre
las actividades a realizar (representadas en QuEP como practicas). Los beneficios se
agrupan en seis bloques (B1..B6) relacionados con los niveles de madurez de QuEP. En
la Tabla 8.2 se puede observar que casi todos los niveles de QuEP se ven afectados por
uno o mds de los beneficios listados.

Tabla 8.2: Beneficios de incluir conocimiento en la gestién del plan de emergencia

Benefits Level(s)

B1. Incluir informacién sensible al contexto

* Contexto de emergencias N4, N7,
N9

* Informacién disponible del personal y de la organizacién N3, N4,
N7

* Entornos de Inteligencia Ambiental N7

B2. Mejorar la difusién de la informacién

* Vistas personalizadas N7

» Comunicacién de informacién rdpida y confiable N2, N4

* Hacer publicos los eventos y difundir informacién en redes sociales N7, N9

B3. Incluir informacién contextual en la toma de decisiones

* Geston de recursos N8

* Soporte en la toma de decisiones en colaboracién N5

¢ Informacién consolidada N3, N4

B4. Aumentar la conciencia de los stakeholders

* Percepcion de aprendizaje (cultura corporativa) N5, N7,
N8

* Conciencia de seguridad en beneficio de los stakeholders N7, N8

» Colaboracién en niveles de coordinacion intra/inter organizacional basadoen = N5

roles

BS5. Actualizar y mantener planes de emergencia

» Optimizacion continua de la actualizacion del plan de emergencia N2, N3,
N9

* Mantener el conocimiento formal del plan de emergencia N1

* Reduccion de costes N6

B6. Mejorar la auditoria

* Evaluacién continua del personal N8, N9

» Aprendizaje continuo a través de las mejores practicas N7

* Optimizacién del conocimiento actual de los interesados N5

El primer beneficio a destacar es la inclusién de informacién contextual (B1). El
gestion del plan de emergencia da acceso a diferentes piezas de informacién relevante.
Parte de esta informacion puede estar contenida en el plan de emergencia, la informacién
de la organizacion y los datos personales de los stakeholders. Otras partes pueden venir
en tiempo real desde el propio contexto de emergencia a través de imdgenes, mapas,
mensajes de las personas, etc. Entornos de inteligencia ambiental generan y proporcionan
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conocimientos de diferentes fuentes y realizan la fusién necesaria para las necesidades
informativas. El segundo beneficio es la mejora de la difusién de la informacién (B2),
para dar soporte a la complejidad de los procesos de comunicacién, colaboracién y toma
de decisiones en el contexto de la respuesta y planificacion de la crisis. En tercer lugar,
la inclusién de la informacion contextual en la toma de decisiones (B3), aprovecha toda
la experiencia disponible, ya que las decisiones deben hacerse rdpidamente y bajo estrés.
El cuarto beneficio es el aumento de la sensibilizacion de los stakeholders (B4), que
puede fomentar la participacién en diferentes actividades con el apoyo de TI. El quinto
beneficio es la actualizacion de los planes de emergencia actuales (BS5). Esto ayuda a
mantener el conocimiento formal de la actualizacién del plan de emergencia y optimiza
todas las actividades involucradas en la actualizacion del plan de emergencia dentro de
la organizacién. El sexto beneficio es la mejora de la auditoria (B6), que se da por el
aprendizaje continuo de tipos de herramientas a través de mejores practicas, la evaluacién
del contenido del plan de emergencia y otras caracteristicas.

Entre los beneficios de incluir la gestién del conocimiento basados en QuEP, tenemos
la posibilidad de incluir informacién contextual en la toma de decisiones, asi como mejorar
la difusién de la informacién, Y mejorar los procesos de auditoria. Todos estos beneficios
hacen que el nivel de madurez de la gestion de emergencias de la organizacion crezca, y asi
mejorar las cuestiones tales como la colaboracidn, la capacitacion y los riesgos, entre otros.
En este capitulo se plantea este modelo y queda para trabajos futuros, extender nuestro
modelo de conocimiento de gestién del plan de emergencia para las organizaciones e
implementarlo dentro de la herramienta de apoyo QuEP actual. Todavia hay un reto futuro
relacionado con el conocimiento personal previo en el ciclo de vida de gestion del plan
de emergencia, que requiere encontrar técnicas o mejores practicas que conduzcan a una
retroalimentacidn continua relacionada con este tipo de conocimiento.

8.4. OntoQuEP

En esta seccién se presenta una propuesta inicial de una ontologia para lograr la
evaluacion (semi)automadtica de la gestién de planes de emergencia basada en QuEP (ver
Figura 8.7). OntoQuEP fue desarrollado con el fin de proporcionar conocimiento a los
responsables de la toma de decisiones durante el ciclo de vida de una emergencia en una
organizacion, evitar la duplicidad de informacién y mejorar la calidad del dominio de las
emergencias (Revert, 2017).
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Figura 8.7: Incluyendo herramientas de soporte a QuEP

Metodologias y herramienta seleccionada

Para el desarrollo de OntoQuEP se han seleccionado las metodologias: (i) Noy &
McGuinness (Noy y McGuinness, 2001), debido a que especifica que no existe una tnica
forma correcta de modelar un dominio, y que la mejor solucién depende del propésito
y objetivo final al que se vaya a aplicar la ontologia, y (ii) Methontology (Griininger
y Fox, 1995), 1a cual indica que para el correcto desarrollo de una ontologia se debe seguir
un proceso iterativo con ayuda de esquemas, diagramas y descriptores que sirven para
documentar debidamente el proceso de elaboracién del modelo conceptual, facilitando
la comprensién del desarrollador sobre el nivel de formalizacién del método. Para la
implementacion de la ontologia se utiliz6 la herramienta Protégé!, desarrollada por la

IEditor de codigo abierto Protégé: https://protege.stanford.edu/
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Universidad de Standford. Para la validacién de OntoQuEP se utilizé la herramienta de
razonamiento Pellet2.

Clases de OntoQuEP

Las clases de OntoQuEP han sido definidas segtin las reglas de Noy y McGuinness
(2001) considerando el modelo de conocimiento presentado en la Figura 8.5. Las clases
identificadas en OntoQuEP se han definido en la herramienta Protégé, como se presenta
en la Figura 8.8. El arbol contiene una superclase, la clase Thing de la cual heredan todos
los objetos y a partir de ella se incluyen las clases que forman la ontologfa.

Asserted

\
0 Activity
-} Business_ Activity
Communication
Emergency_Exercice
Emergency_Plan
Environment
Map
Maturity_Level
Organization
Practice
Principle
v Procedure
----- Evacuation_procedure
----- Response_procedure
Question
Resilience
Resource
Risk
v Role
----- Citizen
) Employee
Organization_Holder
Worker
----- Planner
----- Responder
Stakeholder
Technique
Trainning
Warning_System

Figura 8.8: Clases definidas para OntoQuEP

Relaciones de OntoQuEP

Un extracto de las relaciones definidas para OntoQuEP se presenta en la Figura
8.9. Para cada una de las relaciones se ha sefialado el dominio (domain) y el rango
(range). El dominio es el conjunto de individuos de una clase que se relaciona con el
conjunto de individuos de la otra clase, el rango. Se ha sefialado la relacion inversa3 y

2Pellet Reasoner: El razonador permite hacer una comprobacién de toda la ontologfa y genera una explicacién
en caso de que exista alguna inconsistencia.
3Inverse property: Si una propiedad vincula A y B, su propiedad inversa relacionard B y A.1
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las caracteristicas de la relacion, bien fueran funcional4, inversa funcional®, transitiva®,
simétrica’, asimétrica®, reflexiva®, irreflexiva'©, descritas en el apartado anterior. El listado
de atributos definidos para OntoQuEP se presenta en la Figura 8.11. Cada atributo esta
relacionado al dominio al que pertenece y el tipo de valor. La definicién del atributo
disemination_via que pertenece al dominio Communication y es de tipo String se presenta
en la Figura 8.12.

R M Asserted ¥

& owl:topObjectProperty =

accomplish

- affects

- m affiliated_with

- mmare_suffered_in

- arises_for

- M associated_with

- be_related_to

- belongs_to

-l can_analyze

can_ask

-l can_be_carried_out

- can_be_combined
™ can_be_ composed

- can_be_considered

- can_be_from

Il can_be_given

--mMcan_be_learned

can_be_madeup

- MM can_be_reinforcing

MM can_be_related
®m can_be_responsible

- can_be_trained

- M can_be_used

-1 can_belong_to

- Ml can_carry_out

- can_combine

- mM can_has_resilience
™= can_have

- can_maintain

-l can_management

-l can_use

-l consists_of

- contains

-l designed_for

- diffused_by =

Figura 8.9: Relaciones definidas para OntoQuEP

“4Functional property: Como méximo, un individuo s6lo se relaciona con un individuo. También se denomina
de un tnico valor

SInverse functional property: Si una propiedad es inversa funcional, implica que su inversa también lo es.

STransitive property: Si A se relaciona con B y éste con C por una prop. transitiva, los individuos A y C
estdn relacionados. Si una propiedad es transitiva, no puede ser funcional

7Symmetric property: Permite establecer relaciones de igualdad entre dos individuos.

8 Asymmetric property: Si A se relaciona con B mediante una relacién asimétrica no puede aplicarse la
misma relacién entre B y A.

9Reflexive property: Se aplica en los casos en que un individuo se relaciona consigo mismo.

0Trreflexive property: Se aplica en los casos en que un individuo no puede relacionarse consigo mismo.

193



8. K-QUEP: INcLUYENDO CONOCIMIENTO

Object property hierarchy: can_be_[Z] 1] = ™) [%] § Characteri [Z] (] = ®] (] § Description: can_be_considered

=S M Asserted ¥| || Functional Equivalent To
v owl: topObjectProperty = Inverse functional
- mmaccomplish . SubProperty Of
- mm affects Transitive == owl:topObjectProperty
-afflllated7W|th_ Symmetric
--mmare_suffered_in
- mMarises_for Asymmetric Inwerse OF
 associated with P M is considered for
- mmbe_related_to i iz
- belongs_to Irreflexive

--EMcan_analyze Domains (intersection)

- MM can_ask Practice

--mMcan_be_carried_out

-l can_be_combined
= can_be_ composed [ .

Emergency_Exercice

--mmcan_be_from

-- MM can_be_given

-- MM can_be_learned

-- MM can_be_madeup

- MM can_be_reinforcing SuperProperty
mcan_be_related

- MM can_be_responsible

--mmMcan_be_trained

- MM can_be_used

-- MM can_belong_to

Ranges (interszctian)

Disjoint With

Figura 8.10: Definicién de la relacién can_be_considered

Data property hierarchy: owl:t:[2] [] = m] ]

T M Asserted *
& owl:topDataProperty

m Date_drill
B charateristic

Figura 8.11: Atributos definidos para OntoQuEP

Axiomas de OntoQuEP

Los axiomas definen expresiones logicas que son siempre verdad y permiten, junto con
los conceptos, inferir conocimiento que no esté indicado explicitamnte en la taxonomia de
conceptos (Aguado de Cea y Alvarez de Mon Rego, 2006). La definicién de los axiomas
que pertenecen a la clase prdctica se presentan en la Figura 8.13. En ésta se observa una
restriccion de existencia, donde ciertas précticas estdn asociadas a un riesgo y otra donde
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Data property hierarchy: ] [11H m X lm[@
T [=n N e R4l Annotations: disemination_via [alN[=00E]

W owl:topDataProperty Annotations
B rating
= charateristic

Description: disemination_via LIS]0E|

Equivalent To

== meeting_point
= name

SubPraperty Of

Domains (intersection)

@ Communication

-l weight

Ranges

@ xsd:string
Figura 8.12: Definicién del atributo disemination_via
toda prictica se encuentra dentro de un principio. En la Figura también es posible observar

las restricciones de multiplicidad, como es el caso de que la préctica se relaciona como
minimo con un nivel de madurez.

| Class hierarchy | Class hierarchy (inferred) Description: Practice BEIE0E]
[ BIEOE c,oen o (]
%8| = Asserted ¥
SubClass OF
v owl:Thin R R
® Activ?ty @ can_be_considered max 1 Emergency_Exercice
- () Business_ Activity @ evaluated_by min 1 Question
- () Communication @ is_associated_with max 1 Trainning

) Emergency_Exercice
@ Emergency_Plan
@ Envirenment

@ is_implemented_for exactly 1 Principle

,_implemented_for only Principle

- Map ] linked_to min 1 Maturity_Level
- @ Maturl_tvill_evel @ is_related_to max 1 Communication
rganization

@ performed_by min 1 Role

@ Principle
v Procedure

. General class axioms
) Evacuation_procedure

© Response_procedure
© Question SubClass Of (Anenymeus Ancestor)
@ Resilience

@ Resource I
Instances

& A1_Risk_analysis

: Citilleﬂ & A2_0Optimizing_requirements_of_risks
Employee .
@ Planner & B1_control_in_the_development
@ Responder & B2_Cost_of_training_and_Timeline

- Sta keholder # B3_analyze_organizational_resources
- {0 Technigue .
@ Trainning & C1_stakeholders_involved

@ warning_System & C2_personal_Training

& C3_Teamwork_and_Roles
& D1_Emergency_drills

Figura 8.13: Definicién de axiomas para OntoQuEP

Instancias de OntoQuEP

Una instancia es un objeto especifico que puede ser un item particular o un evento.
Las instancias creadas para la clase Practice y las relaciones de ésta con otras instancias
se presentan en la Figura 8.14.
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Description: A1_Risk_:2] ([} =5 15 |} Property assertions: Al_Risk_analysis =0T
Asserted ¥/ Types Object property assarions =]
r Practice m evaluated_by
<] > - )
Principle RA.QS5_Does_the_organization_consider_the_most_vulner:
Procedure Same Indvidual As = can_be_composed
Evacuation_procedure RA.T7_Consider_the_most_vulnerable_buildings/floors/zo
Response_procedure = evaluated_by
Question Different Individusls RA.Q2_Does_the_emergency_plan_specify_the_external_i
Resilience P PP
mmis_linked_to L6_Cost_Optimization
Resource
Risk == can_be_composed RA.T4_Include_maps.
Role m evaluated_by
Citizen RA.Q3_Does_the_organization_consider_the_costs_of_fac
L f,:“""“’?e = can_be_composed
anner RAT1_Study_the_types_of_ natural_hazard_and_external_
Responder
Stakeholder m evaluated_by
Techniaue - RA.Q7_Does_the_emergency_plan_use_maps_to_specify_
Instances: Al_Risk_analysis [an=0]E] m= can_be_composed
- RA.T6_Analyze_the_most_vulnerable_people.
Ldlk:3 mmis_implemented_for Risk_Driven
For: @ Practice == evaluated by
AL Risk analysis = RA.Q9_Does_the_organization_consider_the_most_vulner:
& A2_Optimizing_requirements_of_risks ™ can_be_composed RA.T5_Analyze_resource_costs.
@& B1_Control_in_the_development mm can_analyze Fire
& B2_Cost_of_training_and_Timeline mm evaluated_by =

# B3_Analyze_organizational_resources RA.Q4_Does_the_organization_consider_people’s_capacity
@ C1_Stakeholders_involved mmcan_be_composed

& C2_personal_Training RA.T8_Establish_safe_areas_to_ensure_safety_of_people_
@ C2_Teamwork_and_Roles

& D1_Emergency_drills

@& D2_Resource_improvement_and_maintenance
& D3_Process_improvement

= can_analyze Medical_Emergency

== evaluated_by
RA.Q6_Has_the_organization_a_good_ ication_bet

®=can be composed

Figura 8.14: Instancias definidas en OntoQuEP

8.4.1. Evaluaciéon de OntoQuEP

Una vez realizada la validacién de OntoQuEP con el razonador Pellet, cada concepto
de la ontologia puede ser instanciado, por ejemplo plan de emergencia (Emergency_plan).
Para formular preguntas de competencia, se ha utilizado el lenguaje SPARQL!!. Las pre-
guntas de competencia, son las preguntas planteadas en QuEP presentadas en el Capitulo
3. Dar respuesta a todas las preguntas enfocadas en la calidad del plan de emergencia es
el objetivo, mds que las preguntas orientadas a la gestién de la organizacion.

La pregunta RA.Q1 correspondiente a la de la prictica andlisis del riesgo y, principio
gestion de riesgos se muestra en la Figura 8.15. En ésta se presenta la consulta donde se
verifica si el plan de emergencia especifica tanto los peligros naturales como los riesgos
externos que afectan a la organizacion.

1ISPARQL: https://www.w3.org/TR/rdf-sparql-query/
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SPARQL query: =0
PREFIX rdf: < http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#> =

PREFIX owl: <http:/fwww.w3.org/2002/07/owl#>

PREFIX rdfs: <http://www.w3.0rg/2000/01/rdf-schema®>

PREFIX xsd: <http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema®>

PREFIX quep: <http://www.semanticweb.org/ontologies/2017/ontoQuEPE >

SELECT*
WHERE {

TEmergency_plan quep:designed_for 0rganization .

TOrganization quepiis_formed_by PBusiness_Activity .

TBusiness_Activity quep:can_have IMap
\ ' =

Emergency_plan Organization Business_Activity Map

EP_1F UPv Education Building_map_1F
EP_1F UPV Education Area_map_UPV
EP_1F upv Education Floor_1_1F
EP_1F upv Education Floor_2_1F
EP_1F UPv Education Floor_3_1F
EP_1F upv Education Ground_floor_1F

Figura 8.15: Consulta de la pregunta Q11-RA “;La organizacién consideran los
edificios/plantas/zonas con mayor vulnerabilidad?”

SPARQL querny: [ = /] (%]

PREFIX rdf: <http://www.w3.0rg/1998/02/22-rdf-syntax-ns#>

PREFIX owl: <http:/fwww.w3.0rg/2002/07/ owl#>

PREFIX rdfs: <http://fwww.w3.0rg/2000/01/rdf-schema#>

PREFIX xsd: <http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema®>

PREFIX quep: <http://www.semanticweb.org/ontologies/2017/ontoQuEPE>

SELECT *
WHERE {
fEmergency_plan quep:designed_for 0rganization.
TEmergency_exercice quepiincludes TTrainning.
?Emergency_exercice quep:Date_drill 7Date
1
Emergency_plan Organization | Emergency_exercice Trainning Date
EP_1F Upv Emergency_drill  trainning_bomb "2017-03-01T12:00:00°
EP_1F UPV Tabletop trainning_fire "2017-02-01T12:00:00°

Figura 8.16: Consulta de la pregunta Q1-ED “;Se ha llevado a cabo anteriormente un
simulacro de emergencia en la organizacién?”
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Capitulo 9

Conclusiones

En este capitulo se presentan las conclusiones de la tesis, las principales contribuciones
y se enumeran los trabajos futuros o lineas de investigacion abiertas.

9.1. Conclusiones

Se ha presentado el marco QuEP, un marco basado en la estrategia de la gestién de
calidad total (GCT) que permite a las organizaciones conocer su estado actual en relacion
a la gestion de su plan de emergencia. El objetivo principal del marco QuEP es evaluar
y mejorar las diferentes actividades realizadas en la elaboracién, la implantacién y el
mantenimiento de un plan de emergencia, soportado con Tecnologias de la Informacién
que facilitan la gestioén de la informacién y solucionan el problema de evaluar y construir
planes de emergencia de mayor calidad.

Para alcanzar el objetivo planteado, en primer lugar estudié y analizé la situacién
actual de las investigaciones y tecnologias relacionadas con la evaluacién de los planes
de emergencia. En este punto se analizaron conceptos, fases y modelos en el campo de
la gestion de emergencias y en la gestion de calidad total. Para este andlisis se tomaron
algunas normativas establecidas en diferentes paises relacionadas con la implantacién de
planes de emergencia y que las organizaciones deben seguir. A partir de todo el estudio
previo, se desarrolldé QuEP, donde el componente central son los diferentes niveles de
madurez que toda organizacién comprometida con la bisqueda de la calidad debe tratar
de alcanzar. Otro componente definido es el modelo QuEP, que identifica un conjunto
de principios, précticas, preguntas, técnicas y stakeholders. Los principios gufan a la
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organizacion en su gestion del plan de emergencia. Las précticas o actividades realizadas
por los diferentes stakeholders permiten poner en practica los principios.

Antes de poner en marcha la evaluacién de organizaciones con QuEP, se procedid
a evaluar el marco con expertos en el campo de planificacién y gestién de emergencias,
mediante rondas basadas en el método Delphi. Se plante6 un modelo de evaluacién
que permite que un conjunto de preguntas QuEP evaliien cada una de las pricticas
agrupadas por un principio, asociadas a un nivel de madurez, y relacionados con diferentes
stakeholders. De acuerdo con dicho modelo, el experto evaliia cada una de las preguntas
QuEP mediante criterios de relevancia, claridad, principio al que pertenece y stakeholders
involucrados. De dicha evaluacién se obtienen las preguntas QuEP que finalmente son
incorporadas al marco, asi como sus pesos. Los pesos se calculan en base al grado de
relevancia que los expertos otorgan a cada una de las preguntas QuEP evaluadas, que junto
con el resto de la evaluacidn sirve para determinar si una pregunta es finalmente incluida,
reformulada o rechazada. El proceso de evaluacién con expertos ha sido unos de los puntos
que ha llevado mds tiempo, puesto que los expertos que evaluaron el marco tienen cargos
de alta responsabilidad y se tuvo que considerar y planificar su disponibilidad de tiempo.
Por otra parte, destacar que los resultados obtenidos de los expertos a los que se presentd
el marco personalmente, fueron mds enriquecedores, pues nos trasladaron personalmente
sus observaciones, impresiones y mejoras, que fueron incluidas.

QuEP es soportado por la Suite QuEP-Tool. Para el desarrollo de las herramientas
incluidas (QuEP-Tool v1.0 y EX-QuEP v1.0) se ha seguido la metodologia dgil de gestién
de proyectos SCRUM. QuEP-Tool es una herramienta web que gestiona la evaluacion de
organizaciones de acuerdo al marco QuEP, calculando los niveles de madurez alcanzados
y proporcionando las técnicas que se pueden aplicar para mejorar dichos niveles. Ademas
de ofrecer distintas vistas agrupadas de la evaluacién obtenida (por nivel, por principio,
por préicticas y por usuario). Respecto a la herramienta EX-QuEP v1.0 se ha implementado
con el fin de dar el soporte a los diferentes criterios planteados en la evaluacion de QuEP
por expertos. La aplicacién de QuEP-Tool v1.0 a una organizacion, se ha llevado a cabo en
el edificio 1F-UPV, planteado como un caso de estudio. Entre los resultados obtenidos de
la evaluacion, se pudieron observar que no todos los stakeholders tienen el conocimiento
de un plan de emergencia. Esto se debe a que no se da acceso al plan de emergencia
a todos los stakeholders. Por lo general, los que mds lo conocen son el responsable de
la implantacién del plan (rol organizacién) y los responsables de construir el plan (rol
planificador). En el caso de los trabajadores, en instituciones de tipo académico no todos
tienen acceso al plan de emergencia; en concreto, los profesores tienen acceso a éste, pero
los investigadores o estudiantes no. Ademads, se ha visto que los pesos w asignados a cada
pregunta QuEP son imprescindibles para obtener resultados coherentes, y la evaluacion
de los expertos debe ser realizada para dar el correcto grado de relevancia a las diferentes
preguntas.

Un plan de emergencia avanzado por s{ mismo no es necesariamente un indicador de
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una organizacion altamente resiliente. Esta es la razén por la que se dié un paso mds alld
y se consider6 la evaluacién de la gestién del plan de emergencia como otro elemento
clave de los procesos de resiliencia. Un buen plan de emergencia sélo es titil si se gestiona
adecuadamente. Los planes de emergencia a menudo se dejan en un estante y no se usan
hasta que ocurre un incidente. En otros casos, la preparacion puede mejorarse mediante
simulacros de emergencia, que permiten la comprobacion parcial de los planes de emer-
gencia y facilitan la deteccién de incoherencias que de otra manera sélo se descubririan
en emergencias reales. El concepto de resiliencia enriquece la evaluacién de la gestiéon
del plan de emergencia al encontrar relaciones entre los componentes de QuUEP (princi-
palmente los niveles y principios de madurez) y las caracteristicas de resiliencia. Este
marco extendido se ha denominado QuEP + R, una propuesta conceptual para reforzar la
resiliencia en una organizacién. Se ha proporcionado informacion sobre la inclusién de
este concepto en la herramienta QuEP-Tool y el célculo de los resultados en QUEP+R.

Ademads, se ha extendido QuEP para incorporar conocimiento cuyo objetivo es llevar
a cabo una evaluacién (semi) automatica de la gestién del plan de emergencia utilizando
los conocimientos incluidos en el plan de emergencia. La inclusién de la gestién del
conocimiento incluye beneficios tales como, la sensibilidad al contexto, la mejora de
la difusion de la informacidn, la inclusién de la informacién contextual en la toma de
decisiones, el aumento de la sensibilizacion de los stakeholders, 1a actualizacion de los
planes de emergencia actuales y la mejora de la auditoria. La gestién del conocimiento
afiade valor a la construccion del plan de emergencia y su gestién, y ademads, mejora el
nivel de madurez de la organizacién. La informacién obtenida de diferentes fuentes dentro
de todo el proceso involucrado en el gestién del plan de emergencia ayuda a preservar
y mantener un conocimiento completo y actualizado para las generaciones presentes y
futuras.

QuEP da paso a un nuevo enfoque de mejora continua en el proceso de gestion del plan
de emergencia en organizaciones. Esta propuesta puede ser el camino que conduzca hacia
la calidad tanto del plan como del proceso de planificacién, lo que daria paso a mejores
respuestas a una emergencia.

9.2. Contribuciones

Las contribuciones obtenidas durante el desarrollo de esta tesis se han detallan a
continuacién:

Publicaciones - Articulos en revistas

= ’From planning to resilience: The role (and value) of the emergency plan’, Penadés,
M. C., Niiiez, A. G., & Cands, J. H., Technological Forecasting and Social Change,
2017, L.F. 2016: 2.625; JCR: Q1
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Publicaciones - Participacion en congresos Internacionales

= SUCRE: Supporting users, controllers and responders in emergencies’, Ruiz-Zafra,
A., Ndfiez, A. G., del Carmen Penadés, M., Cands, J. H., & Borges, M. R., 11th In-
ternational Information Systems for Crisis Response and Management (ISCRAM),
2014, Pennsylvania, USA. May 18-21 2014.

= ’“Towards a Total Quality Framework for the Evaluation and Improvement of Emer-
gency Plans Management’, Nifiez, A. G., del Carmen Penadés, M., Canés, J. H.,
& Borges, M. R., 12th International Information Systems for Crisis Response and
Management (ISCRAM), Kristiansand, Norway. May 24-27 2015.

= "QuEP: Building a Continuous Improvement of Emergency Plans Management’,
Nufez, A. G., del Carmen Penadés, M., Cands, J. H., 13th International Information
Systems for Crisis Response and Management (ISCRAM), Rio de Janeiro, Brazil.
May 22- 25 2016.

= ’A Knowledge Management Perspective on Emergency Plan Management.’, Nifiez,
A. G., del Carmen Penadés, M., Cands, J. H.,European Conference on Knowledge
Management (ECKM), Barcelona, Spain. Sep 7-8 2017. CORE2018: Rank B

Publicaciones - Participacién en congresos Nacionales (Espaiia)

= "Herramienta de Soporte a la Evaluacion y Mejora de la Gestién de Planes de Emer-
gencia’,Nafez, A. G., Penadés, M. C., & Cands, J. H. XXI Jornadas de Ingenieria
del Software y Bases de Datos (JISBD), Salamanca, Spain. Sep, 2016.

Posters

= Péster presentado en el 13th International Conference on Information Systems for
Crisis Response and Management (ISCRAM 2016).

= Péster presentado en el I Encuentro de Estudiantes de Doctorado de la Universitat
Politecnica de Valeéncia (2015).

Presentacion de comunicaciones en congresos

= Presentacién de una comunicacién en congreso internacional, paper presentado bajo
el titulo: “A Knowledge Management perspective on Emergency Plan Management”
en el 18th European Conference on Knowledge Management (ECKM2017).

= Presentacion de una comunicacién en congreso internacional, paper presentado
bajo el titulo: “QuEP: Building a Continuous Improvement of Emergency Plans
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Management”, en el 13th International Conference on Information Systems for
Crisis Response and Management (ISCRAM 2016).

= Presentacién de una comunicacién en congreso internacional, POSTER presentado
bajo el titulo: “A total quality for the assessment and improvement of emergency
plans management” en el 13th International Conference on Information Systems for
Crisis Response and Management (ISCRAM 2016).

= Presentacion de una comunicacién en congreso nacional, paper presentado bajo el
titulo: "Herramienta de Soporte a la Evaluacién y Mejora de la Gestién de Planes
de Emergencia.®" XXI Jornadas de Ingenieria del Software y Base de Datos (JISBD
2016).

= Participacién en el Doctoral Colloquium llevado a cabo en en el 13th Interna-
tional Conference on Information Systems for Crisis Response and Management
(ISCRAM 2016)

Director experimental en Trabajos de Fin de Master

= Garcia, Z. (2016). Calidad en la Gestién de Planes de Emergencia: Identificando
c6émo evaluar las practicas QuEP.

= Revert, L. (2017). Construccién de una Ontologia para el marco QuEP.
= Palmer, C. (2017). Ex-QuEP : Una herramienta para la evaluacion del marco QuEP.

= Quiroz, P. (2018). Gestién de planes de emergencia: Hacia una mejora continua de
la capacitacion de los involucrados.

Participacion en Proyectos

= Participacién en el proyecto de investigacion CALPE (Nuevas Técnicas y Métodos
para la Mejora de la Calidad de los Planes de Emergencia, TIN2015-68608-R).

9.3. Becas
Beca para cursar los estudios de doctorado (2014-2018) provista por la Secretaria
de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Ecuador (SENESCYT-

Ecuador).
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9.4. Trabajos futuros

En esta tesis se ha presentado el trabajo realizado durante los afios de estudio de
doctorado. Sin embargo, existen tareas pendientes que forman parte de nuevos objetivos
a cumplir a corto y medio plazo. A continuacién se enumeran las mds importantes:

= Implementar las nuevas versiones de la Suite de herramientas QuEP segun la planifi-
cacion especificada en el backlog e integrar las herramientas QuEP-Tool y EX-QuEP
en un mismo sistema integrado de gestion.

» Configurar la evaluacién de los expertos en cada nueva iteracion que se vea necesaria
afladir. Incluirla dependerd directamente de cuestiones tales como, si la normativa
ha cambiado o si la organizacion incluye nuevas localidades o tipo de actividad, o
si el grupo investigador ve necesario evaluar nuevos criterios.

= Analizar los resultados obtenidos en una organizacién en relacion a las evaluaciones
pasadas y comprobar en qué se ha mejorado y en qué se ha empeorado.

= Incluir QUEP+R en la herramienta QuEP-Tool en una nueva versién y evaluar con
expertos el concepto de la resiliencia asociado a las distintas preguntas QuEP.

= Incorporar Onto-QuEP en QuEP-Tool para evaluar de manera (semi) automatica
la gestién del plan de emergencia utilizando los conocimientos incluidos en el
contenido del plan de emergencia.

= A medio plazo, esperamos contar con un servicio de evaluacién y mejora continua
proporcionado por QuEP a través de la Suite de herramientas integradas en un
sistema de gestién, que las organizaciones y los gobiernos puedan utilizar para
aumentar la resiliencia mediante la mejora de su proceso de gestion del plan de
emergencia.

La biisqueda de la mejora de calidad en la gestion del plan de emergencia presentados
en QuEP ha dado paso a nuevas lineas de investigacion que quedan abiertas, tales como:

= QuEP+R, que permite reforzar la resiliencia en organizaciones dentro del dominio
de la gestion de planes de emergencia con el propdsito de identificar, anticipar,
responder a los riesgos para reducir su ocurrencia o magnitud y duracién de sus
impactos.

= OntoQuEP, que permite la evaluacién (semi)automatica de la gestion de planes
de emergencia basada en QuEP con el propésito de dar respuesta a las diferentes
preguntas QuEP enfocadas en la calidad del plan de emergencia.
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9.4. Trabajos futuros

= La herramienta TiER-ER (Tool for training in Emergency Response - Evacuation
Routes) (Quiroz, 2018), la cual permitira reforzar las buenas practicas en la organi-
zacion en el nivel 5 del marco QuEP a través de un entrenamiento adecuado a los
stakeholders, en diferentes escenarios de una emergencia, aplicando juegos serios
con técnicas de gamificacién (Kapp, 2012).
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Apéndice A

Anexo: Técnicas QuEP

En este anexo se presentan listadas en tablas las técnicas o mejores practicas del
marco QuEP agrupadas en sus respectivos principios y practicas. Ademds, se presentan
las preguntas asociadas a cada una de las técnicas.

Tabla A.1: Listado de técnicas del principio Gestién de Riesgos (A) del marco QuEP

Practica Analisis de Riesgos (RA)

Cddigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-RA

T2-RA

La organizacion debe realizar el estudio de los tipos de riesgo
natural que la organizacién estd amenazada segin su ubicacion,
caracteristicas climdticas y geoldgicas que prevalecen en la region.
La organizacién debe analizar la ocurrencia y frecuencia de estos
tipos de riesgos considerando que el edificio/planta o zona se vea
afectado por tormentas, tsunamis, etc. En el caso de riesgos propios
o riesgos internos, estos incluyen: Riesgos antrépicos como (i)
incendios urbanos, industriales y forestales (ii) Riesgos asociados a
actos vanddlicos en grandes concentraciones de personas o en
locales de publica concurrencia y en el caso de los riesgos
tecnoldgicos como (i) Riesgos industiales: fuga, incendio,
explocion, entre otros )

La organizacién debe especificar los riesgos naturales en el plan de
emergencia.
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Q2-RA,
Q5-RA

Q2-RA
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T3-RA

T4-RA

T5-RA

T6-RA

T7-RA

T8-RA

T9-RA

T10-RA

T11-RA

T12-RA

T13-RA

tT14-RA

T15-RA

T16-RA

T17-RA
T18-RA

T19-RA
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La organizacién debe realizar el estudio de los tipos de riesgo
externos que la organizacion estd amenazada. La organizacion debe
analizar la ocurrencia y frecuencia de estos tipos de riesgos
considerando la seguridad en el control de acceso de personas al
edificio, seguridad por parte de guardias y policia, conexiones de
alarmas con los servicios de bomberos y seguridad, sitios de
almacenamiento, entre otros. En el caso de riesgos externos, estos
incluyen: (i) Riesgos naturales: inundaciones (crecidas de rios,
acumulaciones pluviales, rotura de presas, etc), asociados a
fenomenos atmosféricos (nevadas, heladas, aludes, olas de frio,
granizo, lluvias torrenciales, vendavales, oleaje en el mar, sequia,
incendios forestales). (ii) Riesgos antrépicos: incendios (urbanos,
industriales y forestales), riesgos asociados al terrorismo, riesgos
asociados a actos vanddlicos en grandes concentraciones de
personas o en locales de publica concurrencia. (iii) Riesgos
tecnoldgico: riesgos industiales (fuga, incendio, explocién, entre
otros)

La organizacioén debe especificar las amenazas externas en el plan
de emergencia.

La organizacion debe realizar un andlisis de los costos de medios y
recursos que implica el estudio de los riesgos.

La organizacién debe analizar la capacidad de personas que
soportan sus instalaciones (edificio/plantas/zonas).

La organizacién debe realizar un andlisis para la identificacién,
cuantificacion y tipologia de las personas dentro de los edificios,
instalaciones y dreas donde se desarrolla la actividad.

La organizacion debe detallar los riesgos ocurridos en el pasado.
La organizacién debe mantener el control de las cantidades de
sustancias peligrosas permitidas a la edificacion (Instalaciones).
La organizacién debe contemplar en el plan de emergencias los
criterios como carga de fuego y cantidad de sustancias peligrosas.
La organizacién debe contemplar en el plan de emergencias las
instalaciones susceptibles de provocar accidentes.

La organizacién debe incluir los sistemas de deteccién y extincién
adecuados segtin la normativa vigente.

La organizacién debe considerar los edificio/plantas/zonas con
mayor vulnerabilidad.

La organizacién debe considerar todos los aspectos sobre el riesgo
en cada uno de sus edificios/plantas/zonas de la organizacidn al
analizar el entrenamiento y la formacion del personal.

La organizacién debe tomar en cuenta como punto importante
dentro del andlisis de riesgos, el hecho de mantener una buena
comunicacién entre los edificios/plantas/zonas.

La organizacién debe incluir mapas donde se describan las
ubicaciones de los diferentes elementos en una representacién
espacial.

La organizacién debe disponer de medios y recursos para garantizar
la evacuacién adecuada segin la normativa vigente.

La organizacion debe establecer zonas seguras para garantizar
poner a salvo a las personas en una emergencia.

La organizacién debe analizar las diferentes personas con mayor
grado de vulnerabilidad (ancianos, discapacitados, nifios, etc.) que
puedan ser parte de los afectados durante una emergencia.

Q3-RA,
Q4-RA

Q4-RA
Q6-RA
Q7-RA

Q8-RA

Q9-RA

QI0-RA
QI1-RA

QI2-RA

QI3-RA

Q14-RA

QI5-RA
Q16-RA

Q17-RA




T20-RA

T21-RA

La organizacion debe analizar las diferentes condiciones fisicas de
accesibilidad de los servicios de rescate y salvamiento.

La organizacién debe incluir dentro del Plan de Emergencia la
especificacion de las instalaciones, tales como: puentes, hospitales,
plantas de tratamiento de aguas residuales, plantas de tratamiento
de agua escuelas, centrales eléctricas, estaciones de policia ya
estaciones de bomberos

QI8-RA

Q19-RA

Practica Optimizacion de los requisitos de los riesgos (ORR)

Cdodigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-ORR

T2-ORR

T3-ORR

La organizacién debe detallar en el plan de emergencias el
procedimiento y secuencia de actuacién (Plan de Actuacién) que la
organizacién prevé en respuesta ante situaciones de emergencias
por tipo de riesgos.

La organizacién debe recopilar la informacién y documentacién
necesaria en el plan de emergencias del inventario, andlisis y
evaluacion de riesgos. Toda esta informacién incluida en el plan de
emergencia debe ser analizada, y comprobada.

La organizacién debe adjuntar en el plan de emergencias los planos
0 mapas requeridos en caso de una emergencia.

QI-OPR

Q2-OPR

Q3-OPR

Tabla A.2: Listado de técnicas del principio (B) Implantacién

Practica Control en el desarrollo (CDV)

Cdédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-CDV

T2-CDV

T3-CDV

T4-CDV

T5-CDV

T6-CDV

La organizacién debe hacer que su plan de emergencia cumplas con
las normativas (Leyes) que se establezcan el ministerio de la nacién.
La organizacion debe garantizar que su plan de emergencia cumpla
con las normativas establecidas. El mayor problema es que una
organizacién no pueda garantizar que este cumpla con las leyes
establecidas en su plan de emergencia.

La organizacién deberd cumplir en su plan de emergencia el
contenido minimo que exige las leyes establecidas.

Los criterios minimos que debe observarse en la elaboracién del
plan de emergencia: identificacion de los titulares y del
emplazamiento de la actividad, descripcion detallada de la actividad
y del medio fisico en el que se desarrolla, inventario, andlisis y
evaluacion de riesgos, descripcion de las medidas y medios de
proteccién, programa de mantenimiento de instalaciones, un plan
de actualizaciones antes emergencias, implantacién del plan de
emergencia,

La organizacién debe mantener un solo formato estandarizado para
la preparacion de informes y presentacion de informes con
despliegues graficos como mapas, cuadros de situacion, tabla de

recurso, cuadro de acciones tomadas etc.
La organizacién debe incluir en su plan de emergencia identificar

los titulares y del emplazamiento de la actividad.

QI-CDV

Q1-CDV

Q2-CDV

Q2-CDV

Q3-CDV

Q4-CDV
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potencial y el lugar donde estdn ubicadas. Estas instalaciones
pueden ser del tipo: centros de transformacion, estaciones de
servicio, tanques de almacenamiento de productos quimicos

peligrosos o combustibles, etc.

T7-CDV | El plan de emergencia debe tener en su contenido: ® Direccién Q4-CDV
postal del emplazamiento de la actividad, denominacién de la
actividad, nombre y/o marca y teléfono. * Identificacién de los
titulares de la actividad. Nombre y/o razén social. Direccién postal,
teléfono, * Nombre del director del plan de emergencia y del
director o directora de plan de actuacién en emergencia en caso de
ser distinta. Direccion postal y teléfono.
T8-CDV | La organizacién debe incluir dentro de su plan de emergencia la Q5-CDhV
ubicacién de la actividad. Los titulares de las actividades ubicadas
en una misma edificacion o recintos contiguos deberdn presentar
y/o implantar un plan conjunto al plan de emergencia.
T9-CDV | El plan de emergencia tendra que ser lo suficientemente claro en su | Q6-CDV
contenido, teniendo que se legible y entendible.
T10- El plan de emergencia deberd mantener un orden de coherencia en Q7-CDV
CDV su contenido, como dicta la normativa vigente en su tabla de
contenido.
T11- El plan de emergencia debera cumplir con el formato especificado Q8-CDV
CDhV segln la normativa vigente.
T12- En el plan de emergencia se debe identificar las palabras, frases, Q9-CDhV
CDhV acrénimos y abreviaciones que tiene un significado especial en el
apartado anexos con relacion al manejo de emergencia.
Practica Costos de entrenamiento y cronogramas (CTT)
Cédigo Técnica Pregunta(s)
TI1-CTT La organizacion debe realizar un cronograma del proceso de QI1-CTT
implantacion de los planes de emergencia. Es importante llevar un
control de los procesos de implantacién del plan.
T2-CTT La organizacién debe realizar un programa de actividades Q2-CTT
formativas y de capacitacion periddica para el personal con
participacion activa en el plan de emergencia.
T3-CTT La organizacién debe considerar un tiempo necesario para realizar Q3-CTT
el entrenamiento de su personal. Con la realizacién de simulacros
periddicos permitird probar la fiabilidad del sistema, entrenar a su
personal y corregir posibles deficiencias.
T4-CTT | La organizacién debe considerar los costos de entrenamiento que Q4-CTT
implicaran las actividades que se llevan a cabo en el cronograma.
Practica Analisis de los recursos de la organizacion (AOR)
Cédigo Técnica Pregunta(s)
T1-AOR | La organizacién debe hacer un inventario de los recursos fisicos, Q1-AOR
humanos y financieros con que cuenta para tener un conocimiento
real de los recursos existentes que son necesarios para la
implantacién del plan de emergencia segun las normativas vigentes.
T2-AOR | La organizacién debe identificar e incluir en su plan de emergencia | Q2-AOR
las dreas criticas de las instalaciones.
T3-AOR | Se indicardn las instalaciones que pueden constituir un peligro Q2-AOR




T4-AOR

La organizacion debe identificar los recursos fisicos, humanos y
financieros que necesite para cada una de las actividades que se
deben implantar en un plan de emergencia.

Q3-AOR

Practica Accesibilidad del Plan de Emergencia (EPA)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-EPA

T2-EPA

T3-EPA

T4-EPA

El plan de emergencia debe ser entendido y conocido por todas
aquellas personas que son responsables de llevar la implantacién
del mismo. En el plan deben estar detalladas las funciones y
responsabilidades de cada funcién que le corresponda a cada
personal para su correcta accion.

La organizacion debe tener accesos a los diferentes planes de
emergencia durante la implantacion, ya sea intra /inter
organizacional.

La organizacién debe tener siempre disponible el contenido de su
plan de emergencia.

El plan de emergencia se debe encontrar en diferentes formatos, ya
sea formato digital o impreso, y siempre estar disponible para su
inspeccion.

QI-EPA

Q2-EPA

Q3-EPA

Q4-EPA

Tabla A.3: Listado de técnicas del principio (C) Participacién

Practica Actores involucrados (SIV)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-SIV

T2-SIV

T3-SIV

La organizacién debe realizar un estudio de la participacién de los
involucrados en la gestion de plan de emergencia. El plan de
emergencias es: general para toda la instalacion, integrado por las
dependencias internas, coordinado con los grupos de apoyo externo,
se requiere que la administracion y todas las personas que laboran
en cada dependencia participen en las correspondientes tareas de
implantacién y aplicacion.

La organizacién debe realizar un estudio de la participacion de los
involucrados en la gestion de plan de emergencia. El plan de
emergencias es coordinado con los grupos de apoyo externo, se
requiere que la administracion y todas las personas que laboran en
cada dependencia participen en las correspondientes tareas de
implantacién y aplicacién. Con la participacion de todos se logra

una coordinacjon efectiva. L
La organizacién debe contemplar la participacioén de todas las

personas sin importar que sean socialmente vulnerables en la
planificacién como en la ejecucion del plan de emergencia. Este
ejercicio de participacion ayuda a fomentar seguridad en las
personas.

QI-SIV

Q2-SIV

Q3-SIV

Practica Entrenamiento personal (TRP)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-TRP

T2-TRP

La organizacién debe formar a todos sus empleados e instruir de los
posibles riesgos de emergencia que se pueden presentar en el dia a
dia, y como actuar ante estas emergencias.

El personal debe estar consciente de los riesgos de emergencia que
se puedan presentar y preparado para actuar antes esta circunstancia
sin ningtn temor.

QI-TRP

QI-TRP
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T3-TRP La organizacién debe designar a un coordinador del plan de Q2-TRP
emergencia, que serd quien dirija la ejecucion del plan.
T4-TRP Es muy importante que este rol de coordinador este bien claro, ya Q2-TRP
que si llega a faltar seria un gran error. El coordinador tiene muchas
funciones como son participar en la elaboracién del plan de
emergencia, coordinar acciones con los jefes de las unidades
operativas, organiza simulacros y dirige su evaluacién, ejecuta las
alarmas, elabora informes, evalda el plan de emergencia y sugiere

modificaciones.
T5-TRP La organizacién debe formar una participacién para la Q3-TRP

retroalimentacién de otros desastres ocurridos, para aprender de
estos errores y buenas précticas que surgieron en la emergencia.
T6-TRP El éxito de los planes de emergencia depende de la alimentacién, la | Q3-TRP
retroalimentacion y el control, incluyendo a los empleados y a la
comunidad. Para lograr la retroalimentacién de las personas en el
proceso, debe existir un canal para la activa participacion.
T7-TRP La organizacién debe detallar en su plan de emergencia el programa | Q4-TRP
de formacion y preparacion que tiene con sus empleados.
T8-TRP Para que un plan de emergencia funcione correctamente es Q4-TRP
imprescindible que todo el personal de la organizacién que no
participa activamente (que no forma parte de los equipos de
emergencia) en el propio plan, tenga formacién e informacién del
mismo. Por lo tanto es necesario establecer charlas, jornadas y
seminarios, etc., para dar a conocer a todos los miembros de la
organizacion el plan de emergencia y su funcionamiento.

Practica Enquipo de trabajos y roles (TWR)

Cédigo Técnica Pregunta(s)

TI1-TWR | Los equipos de trabajo deben participar en el proceso de QI-TWR
planificacién segun el rol y su funciones.

T2-TWR | La organizacién debe considerar la participacién de los Q2-TWR
involucrados en el proceso de planificacién del plan de emergencia.

T3-TWR | La organizacién debe incluir la participacion de los ciudadanos Q3-TWR

(publico) en las reuniones y talleres que se realicen para el proceso
de planificacién y entrenamiento.

T4-TWR | La organizacién debe incluir en su plan de emergencia los datos de Q4-TWR
identificacion, localizacién de los directores y el responsable del
plan de emergencia.

T5-TWR | Esimportante que el plan de emergencia describa la forma en la que | Q4-TWR
estd organizado el comité de emergencia. Ademds, describa las
funciones de cada comisién y los responsables de cada una de ellas
para una adecuada intervencion.

Tabla A.4: Listado de técnicas del principio (D) Monitoreo del Riesgo del marco QuEP

Practica Ejercicios de emergencia/Simulacros(ED)

Cdédigo Técnica Pregunta(s)

T1-ED La organizacién debe realizar un simulacro. El simulacro permite Q1-ED
que todos los participantes (personal o trabajadores, equipos de
respuesta, ciudadanos, entre otros) conozcan cémo deben realizar
una evacuacion ordenada y eficiente.
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T2-ED

T3-ED

T4-ED

T5-ED

T6-ED

T7-ED

T8-ED

T9-ED

T10-ED

T11-ED

T12-ED
T13-ED

T14-ED
T15-ED

T16-ED

La organizacién debe garantizar que el plan llegue a ponerse en
préctica. El mayor problema que una organizacién puede llegar a
enfrentarse, es no poder garantizar que su plan de emergencias de
una organizacion es eficaz que nunca llegue a ponerse en practica.
La organizacién debe tomar en cuenta que la preparacion de los
simulacros debe ser exhaustiva, tratando de prevenir problemas de
interrupcion de la actividad, aunque sea por un espacio corto de
tiempo. Para todo esto, la organizacién debe disponer de todo el
personal para el cronometraje.

La organizacién debe notificar la programacién de los simulacros a
los érganos competentes.

La organizacién debe llevar un historial de simulacros realizados en
el pasado donde se encuentren registradas todas las actividades
previas como: capacitacion del personal, pruebas del plan de
emergencia, andlisis de recursos y medios). Este historial le
permitird a la organizacion mejorar la planificacién de una
emergencia actual y futura.

La organizacién puede detectar errores u omisiones en el contenido
del Plan como en las actuaciones a realizar para su puesta en
préctica. Las debilidades identificadas por la organizacion a través
de los simulacros da paso a una evaluacién cuidadosa de los
mayores peligros que pueden existir

La organizacién debe seguir un procedimiento para dar el
mantenimiento y la actualizacién de los simulacros en el contenido
del Plan de Emergencia de manera continua y éptima.

La organizacion debe estar en continda actualizacién de planes de
actuacion y riesgos en el plan de emergencia.

La organizacién debe dar el mantenimiento y la actualizacién de los
simulacros en el contenido del Plan de Emergencia.

La organizacién debe prever las fechas a realizar simulacros
basdndose en la frecuencia minima establecida en la normativa o la
ley vigente.

La organizacion debe guardar los resultados obtenidos tras un
ejercicio de emergencia de manera que el plan de emergencia pueda
mejorarse o modificarse a la vista de los resultados obtenidos.

La organizacién debe corregir los problemas identificaos tras un

simulacro. i . .
La organizacion debe especificar en el plan de emergencia el tiempo

estimado para un simulacro.
La organizacién debe considerar realizar auditorias internas de los

simulacros.
La organizacién debe dar a conocer a su personal los resultados

obtenidos de un simulacro. Esto permitird que ellos vean los puntos
a mejorar y el objetivo de cumplir con sus funciones en una
emergencia.

La organizacién junto con los planificadores quienes son los
encargados de elaborar el plan debe estar en capacidad e convencer
a todo el personal de sus funciones. Esto abarca no solamente al
personal profesional de la organizacién sino de todos como:
personas discapacitadas, personal de limpieza, portero, vigilante,
etc. Un plan de emergencia sélo tiene posibilidades de ser efectivo
si todos los participantes creen y contindan creyendo en su
importancia.

Q2-ED

Q3-ED

Q5-ED

Q6-ED

Q7-ED

Q8-ED

Q9-ED
QI10-ED

Q11-ED

Q12-ED
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T17-ED

T18-ED

T19-ED

T20-ED

T22-ED

T23-ED

T24-ED

T25-ED

T26-ED

T27-ED

T28-ED

La organizacién debe mantener un buen nivel continuo de
sensibilizacién, compromiso y entusiasmo entre todos los
participantes de la organizacion.

La organizacién debe contar con un presupuesto para el
entrenamiento y formacion para adquirir experiencia y destrezas en
el uso de equipos y medios por parte de todos los participantes en la
organizacion.

La organizacion debe realizar un anélisis luego de un simulacro con
el fin de estimar tiempos de evacuacion y de intervencién de
equipos de respuesta.

La organizacion debe identificar las funciones de todos los
participantes que formardn parte de un simulacro.

La organizacién debe identificar las funciones de todos los
participantes que formaran parte de un simulacro.

La organizacién debe tener la suficiencia e idoneidad de los medios
y recursos asignados.

La organizacion debe tener el conocimiento real de todos los
recursos y medios existentes para incrementar y mejorar el
presupuesto y con ello conseguir hacer frente a una emergencia.

La organizacién debe contar con los recursos y medios econdmicos
necesarios para adquirir experiencia por parte de la organizacién y
todos sus participantes.

La organizacién debe realizar un informe de la eficacia de todos los
recursos y medios de la organizacidn tras la realizacién de un

simulacro. .
La organizacién debe contemplar en el Plan de Emergencia la

prueba de idoneidad y suficiencia de equipos y medios de
comunicacidn, alarma, sefializacién, alumbrados especiales y de
extincion para que un simulacro pueda llevarse a cabo. En muchos
de los casos este andlisis se obtiene de experiencias en simulacros
pasados, de ahi la importancia de realizar periédicamente este tipo
de ejercicios de emergencia.

La organizacién debe contemplar realizar simulacros futuros, tanto
si no lo ha hecho nunca como si lo ha realizado antes. Esto, permite
a la organizacién adquirir experiencia y habilidades en el uso de
equipos y medios por parte de los participantes y hacer frente a una
emergencia.

QI13-ED

Q14-ED

QI15-ED

Q16-ED
QI8-ED
Q17-ED

Q19-ED

Q20-ED

Q21-ED

Q22-ED

Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)

Codigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-
MMR
T2-
MMR

T3-
MMR

T4-

MMR
T5-

MMR
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La organizacién debe considerar realizar un programa de
mantenimiento de los medios y recursos materiales necesarios.

La organizacién debe redactar un programa de mantenimiento de
los medios y recursos materiales y econdmicos necesarios, dada la
necesidad de verificar que se encuentren en buenas condiciones
para permitir su utilizacié

La organizacién debe realizar pruebas de los sistemas de deteccién
que disparen una alarma automatica, como por ejemplo los sistemas

de deteccién de humo. )
La organizacién debe realizar pruebas de los sistemas manuales de

extincion. )
La organizacién debe mantener debidamente documentado las
inspecciones de seguridad realizadas.

QI-MMR

Q2-MMR

Q3-MMR

Q4-MMR
Q5-MMR




T6- La organizacién debe mantener debidamente documentado las Q6-MMR

MMR inspecciones de seguridad realizadas.

Mejora del proceso de planificacién (MPP)

Cédigo Técnica Pregunta(s)

T1-MPP | La organizacién debe considerar realizar informes periddicos de las | Q1-MPP
situaciones de emergencias, tales como incidencias, ejercicios de
emergencia (simulacros), entre otros. Estos informes pueden ayudar
a la organizacion a través de la presentacion de una imagen global
de cémo se encuentra la organizacion frente a una emergencia.

T2-MPP | La organizacion debe llevar a cabo un registro de las pruebas del Q2-MPP
plan de evacuacion.

T3-MPP | La organizacién debe realizar pruebas y evaluaciones del plan de Q3-MPP
emergencias para su correcto mantenimiento.

T4-MPP | La organizacion debe considerar la frecuencia de revision del plan Q4-MPP
de emergencia.

T5-MPP | La organizacién debe considerar realizar la inspeccion, Q5-MPP
comprobacién y mantenimiento del plan de emergencia con
personas cualificadas en el area.

T6-MPP | La organizacién debe considerar documentar los datos de los Q6-MPP
involucrados que participan de la inspeccién, comprobacién y
mantenimiento del plan de emergencia.

Proceso de actualizacion del Plan de Emergencia (EPU)

Cdédigo Técnica Pregunta(s)

T1-EPU | La organizacién debe actualizar el plan de emergencia teniendo en QI-EPU
cuenta en todo momento que esto permite su mejora continua.

T2-EPU La organizacién debe actualizar el plan de emergencia teniendo en Q2-EPU
cuenta en todo momento que esto permite su mejora continua.

T3-EPU | La organizacién debe mantener el registro de la firma del Q3-EPU
responsable que supervisa la actualizacién del plan de emergencias.

T4-EPU | La organizacion debe incluir una tabla con todas las versiones, Q4-EPU
actualizaciones y descripciones en el plan emergencia.

T5-EPU La organizacién debe mantener una lista de teléfonos y contactos Q5-EPU
actualizados en el plan de emergencia.

T6-EPU | La organizacién debe incluir en el plan de emergencia el contenido | Q6-EPU
del mantenimiento y actualizacién del mismo.
Tabla A.5: Listado de técnicas del principio (E) Cooperacién

Coordinacién inter/intra organizacional (CII)

Cdédigo Técnica Pregunta(s)

T1-CII La organizacién debe considerar el uso de recursos externos (como Ql1-CII
son: Cuerpo de bomberos, Proteccién Civil, Hospitales, Fuerzas de
seguridad) . Coordinar la intervencién de grupos internos y
externos asesorandolos para una accién efectiva. Colaborar al
control y mitigacién de la Emergencia

T2-ClI La organizacién debe tener coordinacién con todos los servicios Q2-ClI

publicos y organismo por un posible incidente. Esta coordinacion es
muy importante para la organizacién. Uno de los mayores
problemas es que no exista una coordinacién entre los organismos
oficiales y la organizacién.
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T3-CII La organizacién debe estar comprometida en coordinar y apoyar Q3-CII
antes, durante y después de una emergencia.
T4-ClI El plan de emergencia involucra a toda la organizacién con el Q3-ClI
compromiso de directivos y empleados en permanente accion para
responder oportuna y eficazmente con las actividades
correspondientes al antes, durante y después de una emergencia.
T5-CII La organizacién debe tomar en cuenta que tan lejos o cerca se Q4-CII
encuentran los equipos de respuesta para una eficiente actuacion.
T6-ClI La organizacién debe tomar en cuenta que tan lejos o cerca se Q5-CII
encuentran la ubicacién de los recursos para una eficiente actuacion.
T7-Cll Para una mayor eficacia y eficiencia la organizaciéon debe mantener | Q6-CII
una relacién permanente con los organismos competentes
(Proteccion Civil).
T8-CII Es importante que se disponga de un directorio de comunicaciéon de | Q7-CII
los Organismos y Servicios de informacién y ayuda externa.
T9-CII La organizacién debe garantizar que esta tabla de nimero de Q7-CII
contactos este actualizada y a mano por si ocurre un incidente.
T10-CIL La organizacién debe realizar simulacros con las entidades externas. | Q8-CII
T11-CIL Este ejercicio de emergencia es muy importante para que con ayuda | Q8-CII
de las entidades externas se identifiquen las fallas o vacios del plan
de emergencia para una eficaz actuacién de una emergencias.
Prictica Comunicacién (COM)
Cdédigo Técnica Pregunta(s)
T1- Es muy importante que exista una comunicacién onstante con los Q1-COM
COM recursos externos, ya que son las personas e instituciones
capacitadas que estdn fuera de la organizacién pero que pueden
brindar su ayuda en situaciones de emergencia o desastre. Es
importante conocer la direccién y niimero de teléfono de esas
instituciones o el de los representantes.
T2- La organizacién debe comunicar siempre a los ciudadanos la Q2-COM
COM informacidn sobre las incidencias ocurridas. Es importante que la
organizacién tenga un protocolo de notificacién.
T3- La organizacién debe comunicar a los medios de comunicacién las Q3-COM
COM incidencias ocurridas. Se debe Transmite a la prensa y radio la
informacion autorizada y necesaria de difundir hacia la comunidad
T4- E%Crlﬁlﬁ'y importante que la organizacién informe de las necesidades Q4-COM
COM y los dafios a la comunidad y a los empleados. La Informacién a la
comunidad en general y los empleados, tendente a incrementar los
niveles de conciencia respecto a riesgos potenciales y sobre
acciones a tomar para reducir los riesgos (amenazas) o a futuras
emergencias.
T5- La organizacién debe tener claro los diferentes niveles de alerta Q5-COM
COM locales. Cada nivel de alerta tiene un significado preciso y tanto los
organismos de respuesta como las personas deben iniciar diferentes
acciones de preparacion antes de que ocurra un evento probable y
cercano.
T6- La organizacién debe difundir el plan de emergencia entre sus Q6-COM
COM empleados y las entidades de ayuda, al difundir el plan de
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emergencia, estos tienen el conocimiento de cémo actuar en el
momento adecuado con eficiencia y eficacia.




T7-
COM

T8-
COM

T9-
COM

T10-
COM

T11-
COM

T12-
COM

La organizacién debe informar de las actividades que se estén
realizando sobre el proceso de planificacién de plan de emergencia.
Estos informen serdn divulgado verbal, avisos publicos y
actualizados en la web de la organizacién, para que todo empleado
esté capacitado y tengan el debido conocimiento.

La organizacién estard en continua comunicacién y en colaboracién
con las autoridades. Dispuesto a colaborar en todo sentido con las
autoridades. Deben establecer formas de colaboracién con el

sistema Proteccién Civil. L . .
La colaboracion entre la organizacion y el sistema Proteccion Civil

puede ser variada y se debe establecer como es: -Inspecciones del
establecimiento para conocerlo. - Conocimiento de los equipos
instalados en el mismo. - Participacién en los simulacros para
lograr una coordinacion efectiva.

La organizacién debe estar comprometida en coordinar y apoyar
antes, durante y después de una emergencia como estipula el plan
de emergencia.

El plan de emergencia involucra a toda la organizacién con el
compromiso de directivos y empleados en permanente accion para
responder oportuna y eficazmente con las actividades
correspondientes al antes, durante y después de una emergencia
como especifica el plan de emergencia.

El plan de emergencia de la organizacién debe incluir los
protocolos de notificacién de emergencia en el apartando de anexos.
Es muy importante que estén detallada la notificacion de las
emergencias, se puede proyectar en varias direcciones diferenciadas
por eso es importante que este especificado y que en los simulacros
se practique estos protocolos.

Q7-COM

Q8-COM

Q8-COM

Q9-COM

Q9-COM

Q10-COM

Tabla A.6: Listado de técnicas del principio (F) Seguridad de las personas

Practica Analisis de las necesidades del cliente (NAC)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-NAC

T2-NAC

T3-NAC

T4-NAC

T5-NAC

La organizacién debe poner a disposicion del personal y los
ciudadanos la informacion sobre el plan de emergencia tal como
ruta de evacuacion entre otros. También se debe identificar en el
mapa las rutas de evacuacion, puntos de concentracion y zonas
seguras, todos debemos conocer el sitio a ocupar en caso de una

evacuacion. ) L
La organizacién debe poner a disposicién del personal y los

ciudadanos la informacién de la sefializacion de los distintos
elementos de emergencia. Esta informacion debe estar bien
detallada y presentada en un mapa para una mayor efectividad en
caso de emergencia.

La organizacién debe cumplir con las normas (regulaciones) que
existan sobre las sefializaciones de seguridad y de emergencia, por
el bien de la organizacién y de sus empleados.

La organizacién debe tener en su plan de emergencia la forma de
ayudar a personas discapacitada frente a una emergencia.

Es importante que se identifique y cuantifique las personas con
discapacidad en la organizacién y que estas sean ayudadas.

QI-NAC

Q2-NAC

Q3-NAC

Q4-NAC

Q4-NAC
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T6-NAC

T7-NAC

La organizacién debe establece procedimiento de asistencia y ayuda
para aquellas personas que no hablan el idioma.

La instruccién se debe dar en dos idiomas al igual que tener algtin
personal destinado con el habla de varios idiomas.

Q5-NAC

Q5-NAC

Practica Percepcion de las personas (POP)

Cdédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-POP

T2-POP

T3-POP

T4-POP

T5-POP

T6-POP

T7-POP

T8-POP

La organizacién y todo el personal que labora en la organizacion
debe tener los conocimientos necesarios sobre el funcionamiento de
las alarmas y sefiales de evacuacion. A través de los simulacros el
personal tendra el conocimiento y la practica de seguir con
adecuada precaucion las instrucciones de seguridad guiadas por la

seflales de evacuacién. ) 3
La organizacién debe motivar a su personal como el activo mds

valioso de la organizacion. Reconocer los logros, fomentar un buen
ambiente, interés por su vida.

La organizacién debe mantener el uso de herramientas tecnolégicas
para informar a sus empleados (enfrentar) una emergencia.

En la organizacion la formacion tedrica y practica es obligatoria
para instruir al personal de cémo enfrentar una situacién de
emergencia en su debido momento.

La organizacién llevara la formacién tedrica y préictica cada 6
meses a sus empleados para que estos tengan una preparacion y un
buen desempeiio.

La organizacidn debe realizar simulacro. Este ejercicio de
emergencia es muy importante para que todos los empleados de la
organizacién conozcan cémo deben realizar una evacuacién
ordenada y eficiente. A la vez se debe medir con encuestas la
satisfaccion del empleado de como se siente frente a un simulacro,
si este se siente preparado con los simulacros para una emergencia

real.
En la organizacién el acceso de informacion de emergencia a través

de herramientas al personal de la organizacién y a los ciudadanos
debe ser de facil acceso y uso.

Se debe medir en encuestas con los empleados de la organizacién y
los ciudadanos que tan fécil fue el acceso a la informacién de
emergencia. Y que esta informacién siempre esté disponible para
todos (Alta disponibilidad).

QI-POP

Q2-POP

Q3-POP

Q4-POP

Q4-POP

Q5-POP

Q6-POP

Q6-POP

Tabla A.7: Listado de técnicas del principio (G) Politicas

Practica Estandares y normativas vigentes (SOL)

Cadigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-SOL

La organizacion debe seguir las leyes, estatutos, normativas
dictaminados por los gobiernos para elaborar un plan de emergencia
en su organizacion.

QI-SOL

Practica Estilo de liderazgo (SVN)

Cdédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-SVN
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La organizacién debe identificar y asignar funciones a las personas
y equipos de respuesta que llevaran a cabo los procedimientos de
actuacién en emergencias.

QI-SVN




T2-SVN

T3-SVN

T4-SVN

T5-SVN

T6-SVN

T7-SVN

T8-SVN

T9-SVN

La organizacién debe considerar una estructura jerarquizada para la
asignacion de funciones de su personal responsable y equipos de
respuesta, los cuales realizardn los procedimientos de actuacién de
emergencia. En cualquier situacién de emergencia debe conocerse
quien asume el mando de las funciones. El plan de emergencia debe
ser definido claramente la responsabilidad de cada equipo de
emergencias y los medios que dispone a su alrededor.

La organizacién debe designar al personal que dard apoyo a los
miembros del equipo de respuesta. Este personal designado no tiene
por objetivo sustituir a los Servicios ptiblicos como bomberos, sino
realizar las acciones mds inmediatas hasta que lleguen estos.

En la organizacién los equipos de emergencia conformados por el
personal deben estar capacitados.

La organizacién debe planificar el desarrollo de las diferentes
actividades a realizar para la implementacién del plan de
emergencia.

La organizacién debe fomentar la formacién como un beneficio a su
personal. Esto permitird que el personal se encuentre formado y
entrenado respecto a emergencias que puedan darse en las
instalaciones de la organizacién.

La organizacién debe dar mantenimiento del plan de emergencia,
manteniendo el estilo y liderazgo que compete.

La organizacién debe especificar en el plan de emergencia la
periodicidad de las actividades formativas, que fueron decididas a
nivel de liderazgo.

La organizacién debe mantener la capacitacién de su
personal/trabajadores/ciudadanos, reconociendo que ellos son el
activo mds importante y que su seguridad y el bienestar es lo
primordial.

Q2-SVN

Q3-SVN

Q3-SVN

Q4-SVN

Q4-SVN

Q6-SVN

Q7-SVN

Q8-SVN

Practica Responsabilidad del sistema (SRS)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-SRS

T2-SRS

T3-SRS

T4-SRS

T5-SRS

T6-SRS

La organizacion debe identificar el responsable que se encuentra a
cargo de que el plan de emergencia se implemente y mantenga

correctamente, o o
La organizacién debe conocer el procedimiento y los requisitos que

se deben seguir por parte del responsable de gestionar el plan de
emergencia (titular de la actividad).

La organizacién puede establecer un responsable para la gestion de
actuaciones encaminadas a la prevencién y gestion de riesgos.

La organizacién debe mantener una revision permanente del plan de
emergencia por parte de un responsable a cargo de este
(planificador, organizacion, equipos de respuesta).

La organizacién debe considerar la solicitud de permisos especiales,
que el personal debe solicitar a entidades que permitan ejercer la
realizacién de trabajos, operaciones o tareas que generen riesgos.
La organizacién debe considerara que el plan de emergencia debe
ser firmado por un técnico (profesional) capacitado en el campo de
la gestion de planes de emergencia.

QI-SRS

Q2-SRS

Q3-SRS

Q4-SRS

Q5-SRS

Q6-SRS

Practica Identificacion de 6rganos competentes (I0C)

Cddigo

| Técnica

| Pregunta(s)

239



A. Anexo: TécNicas QUEP

T1-10C

T2-10C

T3-10C

La organizacién debe identificar los deberes y obligaciones que la
institucién debe cumplir en la elaboracion del plan de emergencias
seglin la normativa vigente.

La organizacion debe tener pleno conocimiento de las sanciones
que se pueden llegar a tener en caso de incumplimiento de la
normativa en cuanto al plan de emergencia.

La organizacién debe tener identificado el centro de coordinacién
de emergencias de Proteccion Civil en su localidad.

QI-I0C

Q2-10C

Q3-10C

Practica Difusion por parte de las autoridadaes (DBA)

Cadigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-DBA

T2-DBA

T3-DBA

T4-DBA

T5-DBA

La organizacion debe considerar medios de difusidn, tales como
radio, redes sociales, television, entre otros. Todo esto, como parte
de un sistema de comunicacion por parte de las autoridades de la
organizacion.

La organizacién debe considerar los sistemas de alerta como parte
de un sistema de comunicacién difundido por parte de las
autoridades de la organizacion.

La organizacién debe dar a conocer (distribuir) el plan de
emergencia a todo el personal de la organizacion.

La organizacién debe distribuir el plan de emergencia a otras
instituciones que podrian involucrarse y cooperar con la respuesta
ante una posible situacién de emergencia.

La organizacién debe considerar distribuir el plan de emergencia en
formato digital, de manera que este se encuentre seguro ante
cualquier desastre.

QI-DBA

Q2-DBA

Q3-DBA,
Q5-DBA
Q4-DBA,
Q5-DBA

Q5-DBA

Tabla A.8: Listado de técnicas del principio (H) Resultados

Practica Objetivos y vision (GVN)

Codigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-GVN

T2-GVN

T3-GVN

T4-GVN

T5-GVN

T6-GVN

La organizacion debe tener clara la importancia de mantener el plan
de emergencia con la finalidad de reducir al minimo las posibles
consecuencias humanas y/o econémicas que pudieran darse en una
situacion de emergencia.

La organizacién debe considerar que se debe realizar un andlisis
exhaustivo de sus circunstancias y necesidades particulares, y luego
elaborar un plan de emergencia para desastres que satisfaga estas
necesidades individuales especificas.

La organizacién debe considerar que se debe difundir el plan de
emergencia a través de herramientas informadticas y no solo en
formato impreso. Asf se podrd acceder el plan de emergencia y se
mantendrd seguro el contenido de este.

La organizacion debe tener como objetivo mantener una
comunicacién y cooperacion inter/intra organizacional.

La organizacién debe tener como objetivo que el plan de
emergencia sea lo suficientemente flexible para permitir incluir
nuevos datos y estar en continua retroalimentacion.

La organizacién debe incluir en el plan de emergencia los objetivos
generales y especificos y su vision.

QI-GVN

Q2-GVN

Q3-GVN

Q4-GVN

Q5-GVN

Q6-GVN
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Practica Satisfaccion de las personas (PSS)

Cdodigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-PSS

T2-PSS
T3-PSS

T4-PSS

La organizacién debe considerar una respuesta positiva ante la
garantia del respeto a la personalidad e intimidad de su personal y

ciudadanos. . o .
La organizacién debe revisar periédicamente el plan de emergencia.

La organizacion debe estar al tanto de la respuesta dada por parte de
los equipos de respuesta. Esta informacion permite estudiar y
mejorar los servicios de situaciones de emergencias dentro de la
organizacion.

La organizacion debe considerar que el plan de emergencia
implementado tenga la garantia ante la respuesta a una emergencia
no exista discriminacién de raza, color, religién, nacionalidad, sexo
o cualquier situacion semejante.

QI-PSS

Q2-PSS
Q3-PSS

Q4-PSS

Practica Proteccion de la vida de las personas (PPL)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-PPL

T2-PPL

T3-PPL

La organizacién debe considerar como objetivo primordial proteger
la vida de los ciudadanos y su personal/trabajadores.

La organizacién debe considerar que los miembros claves del
equipo de trabajo no se encuentren ausentes simultdneamente, como
por ejemplo permisos, salidas a congresos, vacaciones, entre otros.
La organizacién debe realizar reuniones frecuentes que sean
obligatorias para la sensibilizacién y la capacitacion de su
personal/trabajadores.

QI-PPL

Q2-PPL

Q3-PPL

Tabla A.9: Listado de técnicas del principio (I) TI e innovacién

Practica Herramienta de sopporte (HDS)

Cédigo

Técnica

Pregunta(s)

T1-HDS

T2-HDS

T3-HDS

T4-HDS

T5-HDS

La organizacion debe considerar la incorporacién de herramientas
de soporte tecnoldgico que faciliten y mejoren los procesos del plan
de emergencia y actuacion ante emergencias.

La organizacién puede considerar la incorporacién de software de
simulacién de una emergencia, de manera que facilite la formacién
y entrenamiento de todos los involucrados.

La organizacién debe considerar el uso de aplicaciones a través de
dispositivos méviles que faciliten la disposicion de informacién
relevante a su personal y ciudadanos, tal como mapas, rutas de

evacuacion, entre otros.
La organizacién debe considerar el uso de aplicaciones a través de

dispositivos méviles que faciliten la disposicion de informacién
relevante al equipo de respuesta y organismos de rescate, tal como
acceso a edificios a través de mapas, rutas de evacuacion, entre

otros.
La organizacién debe considerar hacer uso de software que le

permita generar automdticamente el plan de emergencia.

QI-IDS

Q2-HDS

Q3-HDS

Q4-HDS

Q5-HDS

Practica Sistema de sensores y alarmas (SSA)

Cédigo

| Técnica

| Pregunta(s)
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T1-SSA
T2-SSA

T3-SSA

La organizacion debe considerar incluir sistemas de sensores y

sistemas de alarmas automatizados dentro de sus instalaciones.
La organizacion debe considerar incluir sistemas de alarma de

incendio con notificacién automadtica al cuerpo de bomberos.
La organizacién debe contar con un sistema que emita un fuerte
sonido para notificar que es una emergencia.

QI-SSA
Q2-SSA

Q3-SSA

Practica Gestion de informacién y comunicacion a través de tecnologias de informacién

base de datos con todos los involucrados, ubicaciones, medios,
recursos, mapas, entre otros.

(GIO)
Cédigo Técnica Pregunta(s)
T1-GIC La organizacién debe gestionar la informacién por medio de un Q1-GIC
sistema de control, redes sociales, entre otros. Esta informacién
gestionada a través de estos medios, permitira obtener la
informacion del plan de emergencia y otra informacidn referente a
T2-GIC isef%rganizacién debe mantener almacenada la informacién en una Q2-GIC
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Apéndice B

Anexo: Preguntas QuEP

En este anexo se presentan listadas en tablas las preguntas del marco QuEP. Estas
preguntas corresponden a las preguntas finales tras dos rondas de evaluacién por parte de
expertos o profesionales en el drea de la planificacion y gestion de riesgos. Las preguntas se
encuentran agrupadas dentro de su cuestionario correspondiente a su principio y prictica.
Ademads, se presentan los stakeholders, y el nivel de madurez asociados a cada una de las
preguntas del marco QuEP.

El andlisis de las preguntas iniciales del marco QuEP, antes de la evaluacién de los
expertos, se llevo a cabo en un trabajo de fin de méster dentro del grupo ISSI de la
Universitat Politécnica de Valéncia (Garcia, 2016).

Tabla B.1: Cuestionario de preguntas del principio Gestién del riesgo (A)

Practica Analisis de Riesgos (RA) Stakeholder Nivel
Pregunta Org| Pla.| Trb.| Rsp| Ciu.
QI1-RA Seleccione los tipos de riesgos naturales externos . . . . N2

que pueden amenazar a la organizacion seguin su ubicacion.
Opciones: inundaciones, incendios, sequias, mareas,
seismos, olas de calor, avalanchas, derrumbes,
huracanes/vendavales, erupciones volcanicas, otros

Q2-RA (En el plan de emergencia se encuentra especificada | ® . N1
la respuesta operativa frente a los riesgos naturales en la

organizacion?

Q3-RA Seleccione los tipos de riesgos externos que la . . . . N2

organizacién considera como amenaza. Opciones: riesgo
bioldgico, riesgo quimico, riesgo radioldgico o nuclear,
riesgo aerondutica, accidentes industriales, accidentes en el
transporte de mercancias peligrosas por carretera
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Q4-RA (En el plan de emergencia se encuentran
especificadas las amenazas externas?

Q5-RA ;Se ha analizado el riesgo propio (riesgo interno) de
la actividad de su organizacion? (Riesgos propios que
incluyen: Riesgos antrépicos como (i) incendios urbanos,
industriales y forestales (ii) Riesgos asociados a actos
vanddlicos en grandes concentraciones de personas o en
locales de puiblica concurrencia y Riesgos Tecnoldgicos
como (i) Riesgos industiales: fuga, incendio, explocion, entre
otros

Q7-RA ;La organizacién considera en el anlisis de riesgos
la capacidad de personas que soportan sus instalaciones
(edificio/plantas/zonas)?

Q8-RA ;La organizacién ha realizado un andlisis para la
identificacion, cuantificacién y tipologia de las personas
dentro de los edificios, instalaciones y dreas donde se
desarrolla la actividad?

QO9-RA ;La organizacién tiene un histérico de las
evaluaciones de riesgos llevadas a cabo periédicamente o
cada vez que la actividad o las instalaciones has sufrido

cambios?
Q10-RA ;La organizacién incluye los debidos sistemas de

deteccion y extincion segun la normativa vigente?

QI11-RA (La organizacién consideran los
edificios/plantas/zonas con mayor vulnerabilidad?

Q13-RA ;La organizacién cuenta con un sistema de
comunicacion interna para casos de emergencia en el edificio
(sirenas, megafonia, telefonia, walky talkies)?

Q14-RA (En el Plan de Emergencia se tienen los siguientes
planos: ubicacion, accesos, sistema de proteccion contra
incendios, rutas de evacuacion y puntos de encuentro,
riesgos y elementos vulnerables?

Q15-RA ;Las medidas de evacuacion de la organizacién se
ajusta a la normativa?

Q16-RA ;La organizaci6n tiene en cuenta la normativa para
el establecimiento de un espacio exterior seguro en caso de
evacuacion de los ocupantes?

Q17-RA (La organizacién considera a las personas con
mayor grado de vulnerabilidad (por ejemplo: discapacitados,
nifos, ancianos, etc)?

Q18-RA (La organizacién cuida de que los accesos al
edificio sean adecuados y permanezcan permeables a los
servicios de rescate y salvamento?

Q19-RA En caso de una emergencia, ;El plan de
emergencia cuenta con un directorio con los teléfonos de la
ayuda exterior, asi como de las posibles empresas externas de
servicios y mantenimiento?

Q20-RA (La organizacién considera los
edificios/plantas/zonas que tienen mds zona de carga?

N1
N2

N5

N5

N2

N1
N2
N3

N1

N1

N5

N5

N2

N1

N1

Practica Descripcion operativa de riesgo (OPR)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org]

Pla.| Trb.] Rsp] Ciu]
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Q1-OPR En el plan de emergencia se encuentra detallado
el procedimiento y secuencia de actuacién que la
organizacion prevé en respuesta ante situaciones de
emergencia por tipo de riesgos?

Q4-OPR (En el plan de emergencia se consideran estos
procedimientos?

N1

N1

Tabla B.2: Cuestionario de preguntas del principio Implantacién (B)

Practica Control en el desarrollo (CDV)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-CDV (La organizacién ha implementado un plan de
emergencia entregable segtin la normativa vigente?
Q2-CDV (La organizacién ha implementado el plan de
emergencia cumpliendo con un contenido minimo segtin la
normativa vigente?

Q3-CDV (La organizacién mantiene un formato
estandarizado para los informes y presentacion de
informacién en despliegues graficos como mapas, cuadros de
situacion, tabla de recurso, cuadro de acciones tomadas etc.?
Q4-CDV ;La organizacién incluye en el plan de emergencia
la identificacion del emplazamiento de la actividad que
realiza la organizacion?

Q5-CDV ;La organizacién incluye en el plan de emergencia

la ubicacion de la actividad?
6-CDV (El plan de emergencia tiene la suficiente claridad

en sus contenidos (legible y entendible)?

Q7-CDV (EI plan de emergencia mantiene un orden en sus
contenidos segun dicta la normativa vigente (tabla de
contenidos)?

Q8-CDV (EI plan de emergencia cumple con el formato
especificado por la normativa vigente?

Q9-CDV (En el plan de emergencia se identifican las
palabras, frases, acronimos y abreviaciones que tienen un
significado especial con la relacién al manejo de emergencia?

N2

N2

N2

N1

N1
N1

N1

N1

N1

Practica Costos de entrenamiento y cronogramas
(CTT)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-CTT ;La organizacion utiliza cronogramas en el
proceso de la implementacion de los planes de emergencia?
Q2-CTT ;La organizacién realiza un programa
(cronograma) de actividades formativas peridicas?
Q3-CTT ;La organizaci6n considera el tiempo necesario
para realizar el entrenamiento de su personal dentro del
cronograma?

Q4-CTT (La organizacién considera los costos de
entrenamiento que implican las actividades que se llevan a
cabo dentro de los tiempos especificados en el cronograma?

N3
N3
N6

N6

Practica Analisis de los recursos de la organizacién
(AOR)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.| Trb.] Rsp] Ciu]
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QI1-AOR ;La organizaci6n tiene un conocimiento real de
los recursos existentes que son necesarios para implantar un
plan de emergencia segtin la normativa vigente?

Q2-AOR ;La organizacién previamente ha identificado e
incluido las dreas criticas de las instalaciones para incluirlas
en el plan de emergencia?

Q3-AOR ;La organizacién identifica los recursos que se
necesitan para cada una de las actividades que se deben
implantar en un plan de emergencia?

N2

N8

N8

Practica Accesibilidad del Plan de Emergencia
(EPA)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-EPA (El plan de emergencia es entendido y conocido
por aquellas personas que son responsables de su
implantacién?

Q2-EPA ;La organizacion tiene acceso a los diferentes
planes de emergencia durante la implementacién intra/inter
organizacional?

Q3-EPA (En la organizacién los contenidos del plan de
emergencia se encuentran disponibles?

Q4-EPA (El plan de emergencia se encuentra disponible en
uno de los siguientes formatos para su inspeccion? a.
Opciodn: digital o impreso.

N5

N2

N7
N7

Tabla B.3: Cuestionario de preguntas del principio Participacién (C)

Practica Entrenamiento personal (TRP)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-SIV (La organizacién realiza el estudio de la
participacién de todos los involucrados en toda la gestion del
plan de emergencia de manera inter-organizacional?
Q2-SIV (La organizacion realiza el estudio de la
participacion de todos los involucrados en toda la gestion del
plan de emergencia de manera intra-organizacional?
Q3-SIV (La organizacién contempla la participacién de
personas socialmente vulnerables en el proceso de
planificacion del plan de emergencia?

N8

N8

N5

Practica Entrenamiento personal (TRP)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org,

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

Q1-TRP ;La organizacién invita a concienciar y formar a
todo el personal del edificio de los riesgos que puedan
motivar situaciones de emergencia y cémo actuar ante éstas?
Q2-TRP ;La organizacién designa un lider de grupo o
coordinador del plan de emergencia?

Q3-TRP ;La organizacién mantiene discusiones periédicas
con el personal sobre casos de emergencia utilizando la
retroalimentacién de otros desastres ocurridos en

instituciones relevantes?
Q4-TRP (En el plan de emergencia se describe el programa

de formacién y el entrenamiento al personal?

N7

N2
N9

N1
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Equipo de trabajos y roles (TWR)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI-TWR (En la organizaci6n los equipos de trabajo
participan en el proceso de planificacién segin roles y

funciones?
Q2-TWR ;La organizaci6n considera la participacién de los

involucrados en el proceso de planificacion del plan de
emergencia?

Q3-TWR ;La organizacién incluye la participacién de
ciudadanos (ptiblico) en las reuniones o talleres abiertos
realizados en el proceso de planificacién?

Q4-TWR ;La organizacién incluye en el plan de
emergencia los datos de identificacion y localizacion de los
directores y responsables del plan de emergencia?

N4

N2

N3

N1

Tabla B.4: Cuestionario de preguntas del principio Monitoreo (D)

Practica Ejercicio de emergencia/simulacro (ED)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

Q1-ED Se ha llevado a cabo anteriormente un simulacro
de emergencia en la organizacion?
Q2-ED (Cudndo fue la dltima vez que se realizé un

simulacro?
Q3-ED (La organizacién dispone de una programacién de

simulacros?
Q4-ED (Cudl es la frecuencia con la que la organizacién

programa los simulacros?

Q5-ED (La organizacién notifica la programacién de los
simulacros a los 6rganos competentes (por ejemplo, al
Comité de Seguridad y Salud)?

Q6-ED (La organizaci6n lleva un registro de los simulacros
completados en el pasado?

Q7-ED (La organizaci6n obtiene un reporte de errores a
partir de la evaluacion de los simulacros realizados?
Q8-ED (La organizacién sigue un proceso para actualizar
tras la realizacién de un simulacro en el que se han
evidenciado elementos de mejora?

Q9-ED (La organizacién sigue un proceso de actualizar
riesgos y planes de actuacion en el plan de emergencia?
QI10-ED (En el plan de emergencia se describe la
implantacion y el mantenimiento de operatividad del plan de
acuerdo a criterios establecidos en la normativa vigente y a

los resultados de los simulacros?
11-ED (En el plan de emergencia se describe la

frecuencia de realizacion de simulacros en la organizacion?
Q12-ED ;La organizacién ha realizado el entrenamiento y
la formaci6n de todo el personal para la respuesta frente a
una emergencia?

Q13-ED ;La organizaci6n es firme en su compromiso en
cuanto al cumplimento de la programacion establecida para

la realizacién de los simulacros?
5-ED ;La organizacién ha realizado un andlisis e

informe de la eficacia de todos los participantes de la
organizacion tras la realizacion de un simulacro?

N4

N5
N4

N7

N4
N4
N4

N4

N1

N1

N5

N8

N7
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Q17-ED (En la organizaci6n, los miembros de los equipos
respetan sus responsabilidades durante la realizacién de los
simulacros de emergencia?

QI18-ED ;La organizacién pone a prueba los medios y
recursos materiales disponibles durante la realizacién de los
simulacros (equipos, alarmas, sefializacion, entre otros)?
Q19-ED ;La organizacién contempla en el presupuesto los
costos de recursos y medios destinados exclusivamente al

desarrollo de un simulacro?
21-ED (En el plan de emergencia estd contemplado el

andlisis de idonéidad de los medios y recursos para ejecutar
una emergencia?

Q23-ED ,La organizacién ha realizado ejercicios de
sobremesa (conocido como Tabletop) en el cual se lleva a
cabo un test del plan en una sala basado en un escenario
limitado, de manera que los participantes describen
verbalmente su respuesta a contingencias?

Q24-ED ;La organizacién ha realizado otros tipos de
ejercicios de emergencia no incluidos entre los Simulacros
y/o Tabletop?

N5

N3

N8

N5

N5

N5

Mejora y mantenimiento de recursos (MMR)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI-MMR ;La organizacion realiza un programa de

mantenimiento en las instalaciones?
2-MMR La organizaci6n actualiza en el plan de

emergencia las pruebas, evaluaciones y actualizacion de las

instalaciones realizadas?
3-MMR ; La organizacién hace pruebas de los sistemas de

deteccion que disparen una alarma automaética (deteccion
humo)? (Si su respuesta es si, indique cada cuanto tiempo lo
realiza)

Q4-MMR ; La organizacién realiza el debido
mantenimiento de los sistemas manuales de extincién
(extintores,. . . )? (Si su respuesta es si, indique cada cudnto
tiempo lo realiza)

Q5-MMR (En el plan de emergencia se encuentra
debidamente documentado las inspecciones de seguridad?
Q6-MMR (En el plan de emergencia se incluye informacién
actualizada obtenida del programa de inspeccion,
mantenimiento de sistemas de extincion (extintores,. . .)?

N6
N4

N8

N8

N1
N9

Mejora del proceso de planificacién (MPP)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

Q1-MPP ;La organizaci6n prepara informes periédicos de
situaciones de emergencia (simulacros, incidencias, entre
otros) utilizando informacion gréfica y estadistica para
presentar una imagen global de 1a misma y de la respuesta?
Q2-MPP ;La organizacién ha procedido al registro del Plan
de Emergencia ante la autoridad competente?

Q4-MPP ;La organizacion cada cuanto tiempo realiza una
revision del plan de emergencia? Opciones: anual, cada dos
afios, nunca, otro (Si ha seleccionado otro, indique su
opcion).
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Q5-MPP ;La organizacion realiza la inspeccién,
comprobacién y mantenimiento del plan de emergencia?
Q6-MPP (En el plan de emergencia se documenta todos los
datos de los involucrados que participaron de la inspeccion,
comprobacién y mantenimiento?

Q8-MPP Seleccione cada cuénto tiempo la organizacion
pone en préctica el procedimiento de evacuacion: Opciones:
Intervalos 6 meses, Intervalos de 3 meses, cuando el plan fue
aprobado, Ninguna.

N4
N1

N4

Proceso de actualizacién del Plan de Emergencia
(EPU)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-EPU ;La organizacién actualiza el plan de emergencia
considerando que ésto permite su mejora continua?
Q2-EPU ;La organizaci6n registra la fecha y hora de la
actualizacién del plan de emergencia?

Q3-EPU ;La organizacién registra la firma de responsable
que supervisa la actualizacién del plan de emergencia?
Q4-EPU El plan de emergencia se actualiza cada: Opciones:
Cada afio, cada 2 afios, cada 3 aflos, no se actualiza.
Q5-EPU (El plan de emergencia incluye una tabla con todas
las versiones, actualizaciones y descripcién de la misma?
Q6-EPU (El plan de emergencia mantiene actualizada la
lista de niimeros de teléfonos y contactos?

Q7-EPU (En el plan de emergencia incluye en su contenido
el mantenimiento y actualizacién del mismo?

N4
N1
N8
N4
N4
N4

N1

Tabla B.5: Cuestionario de preguntas del principio Cooperacion (E)

Coordinacion inter/intra organizacional (CII)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-CII ;La organizacién considera el uso de los recursos
externos (cuerpo de bomberos, Proteccién Civil, hospitales,
fuerzas de seguridad, entre otros)?

Q2-CII ;La organizacién tiene presente la coordinacién con
todos los servicios publicos y organismos oficiales en todas
las medidas conducentes al restablecimiento de la
normalidad luego de un incidente?

Q3-ClII ;La organizaci6n se encuentra comprometida en
coordinar y apoyar antes, durante y después de la elaboracién
del plan de emergencia?

Q4-ClII ;La organizaci6n se encuentra comprometida en
coordinar y apoyar antes, durante y después de la elaboracién
del plan de emergencia?

Q5-CII ;La organizacién considera la ubicacién en la que se

encuentra en relacion a otros recursos cercanos?
6-CII ;El plan de emergencia de la organizacién mantiene
2

una relacién permanente con los organismos competentes

como la Proteccién Civil?
Q7-CII (El plan de emergencia posee tabla de nimero de

contactos (bomberos, ambulancias, policias, hospitales
cercanos)?

N8

N2

N2

N8

N2
N3

N1
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Q8-CII ;La organizacién se coordina con entidades externas
para evaluar los simulacros?

N8

Practica Comunicacion (COM)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-COM La organizacién considera la comunicacién con

recursos externos?
2-COM ;La organizacién comunica a los ciudadanos la

informacion sobre incidencias ocurridas?
3-COM La organizacién comunica a los medios de

comunicacion sobre incidencias ocurridas?
Q4-COM (La organizacién coordina la informacién de

dafios y necesidades?
Q5-COM  La organizacion tiene el adecuado conocimiento
del funcionamiento del sistema de respuesta segin niveles de

alerta locales?
Q6-COM , La organizaci6n difunde el plan de emergencia

entre sus edificios/otras entidades que podrian involucrarse y
cooperar con la respuesta en caso de una emergencia?
Q7-COM La organizacién informa de actividades que se
realizan en el proceso de planificacion del plan de
emergencia a través de avisos publicos, actualizaciones de
sitios web y/o de divulgacién dirigida?
Q8-COM La organizacién se mantiene en continua
comunicacién y colaboracién con las autoridades
locales/autonémicas/nacionales?

9-COM , La organizacién incluye en el plan de
emergencia la informacién que permita la coordinacién con
los medios antes, durante y después de la emergencia?
Q10-COM (En el plan de emergencia se incluyen los
protocolos de notificacién de emergencia?

N8
N7
N7
N4

N3

N7

N3

N8

N2

N1

Tabla B.6: Cuestionario de preguntas del principio Seguridad de las personas (F)

Practica Analisis de las necesidades del cliente
(NAC)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org.

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI-NAC ;La organizacién pone a disposicién de su
personal y los ciudadanos la informacién sobre el plan de
emergencia tales como rutas de evacuacion, recursos de
emergencias, entre otros?

Q2-NAC ;La organizacién pone a disposicion de su
personal y los ciudadanos una sefializacion clara de los
diferentes elementos de emergencia (mapas, extintores, entre
otros.)?

Q3-NAC ;La organizacién cumple con todas las sefiales de
seguridad contra incendios, avisos y simbolos graficos segiin
la regulacion vigente (local/nacional)?

Q4-NAC (En el plan de emergencia se contempla la
actuacién y ayuda a personas con discapacidad?

Q5-NAC En el plan de emergencia establece algin
procedimiento (asistencia) para aquellas personas que no
hablan el idioma?

N7

N7

N3

N1

N1
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Préctica Percepcion de las personas (POP)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-POP ;La organizacién y todo su personal conocen el
funcionamiento de las alarmas y sefiales de evacuacion
(auditiva y/o visual)?

Q2-POP ;La organizacion, con su estilo de direccién de
liderazgo motiva a su personal a través de su desarrollo
humano y profesional?

Q3-POP ;La organizacién le ha proporcionado acceso a
herramientas de tipo tecnoldgico para enfrentar una
emergencia (por ejemplo: aplicaciones moviles, redes
sociales, entre otras)?

Q4-POP En la organizacién, el personal tiene la formacién
tedrico-practica adecuada para considerar todos los aspectos
que le permitan enfrentar una situacién de emergencia?
Q5-POP ,En la organizacidn, tras un simulacro, el personal
se siente completamente preparado para actuar ante una
emergencia en un futuro?

Q6-POP (En la organizacién el acceso de informacién de
emergencia proporcionada a través de herramientas al
personal y ciudadanos en general es de facil acceso y uso?

N7

N8

N7

N5

N5

N7

Tabla B.7: Cuestionario de preguntas del principio Liderazgo y politicas (G)

Practica Estiandares y normativas vigentes (SOL)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-SOL (EI plan de emergencia se basa en una ley superior

o norma?
Q2-SOL (En qué normativa formato o ley la organizacién

se basa para implantar el plan de emergencia?

N1
N1

Practica Estilo de liderazgo (SVN)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

Q1-SNV ;La organizacién identifica y asigna funciones a
las personas y equipos de respuesta que llevardn a cabo los
procedimientos de actuacién en emergencias?

Q2-SNV ;La organizacién considera una estructura
jerarquizada para la asignacién de funciones de su personal
responsable y equipos de respuesta, lo cuales realizardn los
procedimientos de actuacién en emergencias?

Q3-SNV La organizacion designa al personal que daré
apoyo a los miembros del equipo de respuesta?

Q4-SNV ;La organizacion planifica el desarrollo de las
diferentes actividades que debe realizar para implementar el
plan de emergencia?

Q5-SNV (En la organizacién se fomenta la formacién
(capacitacion) como un beneficio de su personal?

Q6-SNV ;La organizacion tiene conocimiento de que debe
realizar las actividades de mantenimiento del plan de
emergencia se realiza de manera continua?

Q7-SNV ;La organizacion especifica en el plan de
emergencia la periodicidad de las actividades formativas?

N2

N2

N8

N8

N8
N8

N2
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Q8-SNV ;La organizacién tiene un programa de formacién | . . . N7
para emergencias que reconoce a sus empleados como su
activo mds importante, y que su seguridad y el bienestar es
una preocupacién importante?

Practica Responsabilidad del sistema (SRS) Stakeholder Nivel
Pregunta QuEP Org| Pla.| Trb.| Rsp| Ciu.
QI1-SRS ;La organizacién tiene identificado en la . . N5
organizacion quién es el responsable del plan de emergencia?

Q2-SRS (En la organizaci6n se tiene conocimiento del . . N2

procedimiento y los requisitos a seguir por parte del
responsable de gestionar el plan de emergencia (titular de la

actividad)?

Q3-SRS ;La organizacién establece un responsable para la . . . . N2
gestion de actuaciones encaminadas a la prevencion y gestion

de riesgos?

Q4-SRS (En la organizacion existe una revisién permanente | ® . . N4

del plan de emergencia por parte de un responsable
(planificador, organizacién, equipos de respuesta)?
Q5-SRS (En la organizacion, su personal solicita permisos . . . N8
especiales para la realizacién de trabajos, operaciones o
tareas que generan riesgos?

Q6-SRS (EI plan de emergencia esté firmado por un técnico | . . N2
capacitado en el campo de la gestién de planes de
emergencia?

Practica Identificacion de 6rganos competentes Stakeholder Nivel
100

Pregunta QuEP Org| Pla.| Trb.| Rsp| Ciu.

QI1-IOC ;La organizacién ha identificado los deberes y . . N8
obligaciones que la institucion debe cumplir en la
elaboracién del plan de emergencias segin la normativa
vigente?

Q2-I0C ;La organizacién tiene pleno conocimiento de las . . N8
sanciones por incumplimiento de la normativa en cuanto al
plan de emergencia?

Q3-I0C ;La organizacién tiene identificado el centro de . . . N8
coordinacion de emergencias de Proteccion Civil en su

localidad?

Practica Difusion por parte de las autoridadaes Stakeholder Nivel
(DBA)

Pregunta QuEP Org| Pla.| Trb.| Rsp| Ciu.
QI1-DBA ;La organizacién ha considerado entre algunos . . . . N7

medios de difusion tales como radio, redes sociales,
television, entre otros, como parte de un sistema de
comunicacion difundido por parte de las autoridades de la
organizacion?

Q2-DBA La organizacién ha considerado sistemas de . . . . N3
alerta como parte de un sistema de comunicacién difundido
por parte de las autoridades de la organizacion?

Q3-DBA (La organizaci6n distribuye ampliamente el plan . . . N7
de emergencia a todo su personal en la organizacién?
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Q4-DBA ;La organizacion distribuye el plan de emergencia
a otras instituciones que podrian involucrarse y cooperar con
la respuesta?
Q5-DBA (La organizacién distribuye el plan de emergencia
a otras instituciones que podrian involucrarse y cooperar con
la respuesta?

N8

N8

Tabla B.8: Cuestionario de preguntas del principio Resultados de los objetivos (H)

Practica Objetivos y vision (GVN)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI-GVN (La organizacién tiene clara cudl es la
importancia de mantener el plan de emergencia?

Q2-GVN (La organizacién conoce que debe realizar un
andlisis cuidadoso de las necesidades y circunstancias
particulares en relacion a los riesgos inminentes que puedan
producirse?

Q3-GVN ;La organizaci6n tiene pleno conocimiento que
un plan de emergencia debe ser difundido a través de
herramientas informdticas y no solo en formato impreso?
Q4-GVN ;La organizacién mantiene una comunicacion y
cooperacion inter/intra?

Q5-GVN (La organizacién tiene como objetivo que el plan
de emergencia sea lo suficientemente flexible para permitir
incluir nuevos datos y estar en continua retroalimentacién?
Q6-GVN En el plan de emergencia se conocen los objetivos
generales y especificos, y su vision?

N8

N8

N7

N8
N9

N1

Practica Satisfaccion de las personas (PSS)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-PSS ;La organizacién responde positivamente ante la
garantia del respeto a la personalidad e intimidad de su
personal y ciudadanos?

Q2-PSS ;La organizacién prevé una revisién periédica del
plan de emergencia?

Q3-PSS (En la organizacién, tras realizar un ejercicio de
emergencia, los equipos de respuesta han dado un correcto
servicio de intervencion al personal y los ciudadanos?
Q4-PSS (El plan de emergencia implementado en la
organizacion garantiza que ante la respuesta a una
emergencia no exista discriminacién de raza, color, religion,
nacionalidad, sexo, edad, situacion social o econémica en la
ejecucion de una emergencia?

N5

N4
N7

N7

Practica Proteccion de la vida de las personas
(PPL)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-PPL ;La organizacién tiene como primordial objetivo
proteger la vida de los trabajadores y ciudadanos?

Q2-PPL ;La organizacién considera que los miembros
claves del equipo de trabajo no se encuentren ausentes
simultdneamente (por ejemplo permisos, salidas a congresos,
vacaciones, etc.)?

N8
N8
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Q3-PPL ;La organizacién realiza reuniones obligatorias de
manera frecuente para la sensibilizacién y la capacitacién de
su personal?

N8

Tabla B.9: Cuestionario de preguntas del principio TI e Inovacién (I)

Practica Herramienta de sopporte (HDS)

Stakeholder

Nivel

Pregunta

Org,

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI-HDS ;La organizacién tiene incorporadas herramientas
de soporte tecnoldgico que faciliten y mejoren los procesos
de planificacion del plan de emergencia y actuacién ante
emergencias? (Si su respuesta es si, indiquenos cuales
considera usted que son estas herramientas?

Q2-HDS ;La organizacién cuenta con un software de
simulacion de una emergencia que facilite la formacién y

entrenamiento de todos los involucrados?
-HDS ;La organizacién cuenta con aplicaciones que

hagan uso de dispositivos personales (como smartphones o
tabletas) y faciliten la disposicion de informacién relevante a
su personal y ciudadanos, tal como mapas, rutas de
evacuacion, entre otros?

Q4-HDS ;La organizacién cuenta con aplicaciones que
hagan uso de dispositivos personales (como smartphones o
tabletas) y faciliten la disposicién de informacién relevante al
equipo de respuesta y organismos de rescate, tal como acceso
a edificios a través de mapas, rutas de evacuacion, entre

otros?
Q5-HDS ;La organizacién cuenta con un software que

permita generar automdticamente el plan de emergencia?

N4

N4

N7

N4

N4

Practica Sistema de sensores y alarmas (SSA)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

QI1-SSA ;La organizacién incluye sistemas de sensores y
sistemas de alarmas automatizados dentro de sus
instalaciones (edificio)?

Q2-SSA (La organizacién se considera sistemas de alarma
de incendio con notificacién automatica al cuerpo de

bomberos?
3-SSA ;La organizacién cuenta con un sistema que emita

un fuerte sonido para notificar que es una emergencia?

N4

N4

N3

Practica Gestion de informacién y comunicacién a
través de tecnologias de informacion (GIC)

Stakeholder

Nivel

Pregunta QuEP

Org|

Pla.

Trb.

Rsp

Ciu.

Q1-GIC ;La organizacién gestiona la informacién por
medio de un sistema de control, redes sociales, entre otros?
Q2-GIC ;La organizacién se considera sistemas de alarma
de incendio con notificacién automatica al cuerpo de
bomberos?

N7
N7
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Apéndice C

Anexo: Listado de preguntas segun las
normativas

En este anexo se presenta el andlisis de las preguntas iniciales del marco QuEP
obtenidas de las normativas de diferentes paises respecto a la elaboracién, implantacion,
mantenimiento y difusion del plan de emergencia en organizaciones.

En la Tabla C.1 se presentan las cuestiones o preguntas correspondientes al marco
QuEP analizadas inicialmente, antes de la evaluacién de estas por parte de expertos. La
tabla estd compuesta por un nimero de cuestiones, la formulacién de la pregunta y la
abreviatura de los paises sobre el cual se realizo el andlisis de la normativa (abreviaturas
segun el codigo de los paises ISO 3166-1 alfa-3).

Aunque algunas cuestiones fueron parte de las preguntas presentadas en el trabajo de
(Garcia, 2016) las cuales fueron obtenidas basdndose en los principios y practicas del
marco QuEP, no han sido incluidas dentro las preguntas del marco QuEP presentadas
actualmente. Estas preguntas quedan pendientes de ser evaluadas en trabajos futuros.

Tabla C.1: Cuestiones identificadas segtin la normativa/legislacién

Ne Principio | Prictica Pregunta USA| ESP| CHL| GBR| DOM PRI| CHL| ZAF| JPN| Otrog
Preg|
1 Politicas Estandares El Plan de Emergencia se X X
(G) y Normas basa en una ley superior o
norma
2 Politicas Estandares (En qué nomativa, formato o X
(G) y Normas ley se ha basado la
organizaci6n para implantar
el Plan de Emergencia?
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3 Politicas Estandares En su conocimiento y X
(G) y Normas criterio sobre la normativa a
cumplir por parte de la
organizaci6n: (El Plan de
Emergencia es entregable
segtin la norma/estdndar?

4 Politicas | Estilo de Se establecen las X X X
(G) Liderazgo responsabilidades de todos
los miembros en cuestién de
una posible Emergencia y se
mantiene una estructura de

jerarquia?
5 Politicas Estilo de La organizacién considera X
G) Liderazgo una estructura jerarquizada

para la fijacién de funciones
y responsable?

6 Politicas Estilo de (Los Directivos X X X
G) Liderazgo responsables del Plan de
Emergencia y su Gestién
establecen los equipos de
emergencia conformados
por los trabajadores de la
organizacion?

7 Politicas Estilo de (La organizaci6n toma en X
(G) Liderazgo cuenta la motivacion a través
de su desarrollo humano y
profesional, con un estilo de
direccion de liderazgo?

8 Politicas Estilo de Al realizar un Plan de X
(G) Liderazgo Emergencia ;se identifica
cuédndo se deberfa
desarrollar las diferentes
actividades, ubicar puntos de
decisién, tipos de duracién

de las actividades, tipos
disponibles de ejecucion?
9 Politicas | Estilo de Se identifican los recursos X
G) Liderazgo que se necesitan para cada

una de las actividades que se
deben implantar en un Plan
de Emergencia?

10 Politicas Estilo de Se realiza la respectiva X
G) Liderazgo identificacion de la puesta
en marcha de Plan de
Actuacién ante
emergencias?

11 Politicas | Estilo de (Las actividades de X
(G) Liderazgo mantenimiento del Plan de
Emergencia se realiza de
manera continua?

12 Politicas Estilo de i Se especifica la
G) Liderazgo periodicidad de la
actividades formativas.?
13 Politicas | Responsabili| ¢El Plan es elaborado por un X
(G) del experto en el campo de la
sistema Gestion de Planes de
Emergencia (planificador)?
14 Politicas Responsabili{ Hay una persona designada X
G) del como responsable del plan
sistema de emergencia
15 Politicas | Responsabilif El plan de emergencia esta X
G) del firmado por un tecnico
sistema capacitado en el campo de la
gestion de planes de
emergencia?
16 Politicas | Responsabili{ Existe un persona X
G) del responsables para la
sistema actualizacion buscando la
prevencion y el control de
riesgos?
17 Politicas | Responsabilil En el plan establece control
(G) del de la funciones y
sistema responsabilidade de varias

instituciones y
organizaciones?
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Politicas
G)

Politicas
G

Politicas
G)

Politicas
G)

Politicas
G)

Politicas
G)

Politicas
G)

Politicas
G

Gestion
de
Ries-
g0s

(A)
Gestién
de
Ries-
g0s

(A)
Gestién
de
Ries-
g0s

(A)
Gestion
de
Ries-
£0s

(A)
Gestion
de
Ries-
g0s

(A)

Responsabilil
del
sistema

Responsabilil
del
sistema

Responsabilil
del
sistema

Responsabili
del
sistema

Identificacié
de

organos
compe-
tentes

Identificacié
de

organos
compe-
tentes
Identificacié
de

organos
compe-
tentes
Difusion
por parte

de las au-
toridades

Andlisis
de
Amenazas

Andl
de
Amenazas

Andli
de
Amenazas

Anil
de
Amenazas

Andlisis
de
Amenazas

¢ Se tiene identificado en la
organizacion quién es el
responsable del Plan
Emergencia?

¢Se tiene conocimiento del
procedimento y los
requisitos a seguir por parte
del responsable de Gestionar
el Plan de Emergencia
(Titular de la Actividad)?
¢La organizacién establece
un responsable para la
Gestion de actuaciones
encaminadas a la prevencion
y Gestion de Riesgos?
(Existe una revision
permanente del Plan de
Emergencia por parte de un
responsable (planificador,
organizacion, equipos de
respuesta)?

¢Se han identificado los
deberes y obligaciones
segun la ley de
titulares/establecimiento
para con organos
competentes?

(La organizaci6n esa en
pleno conocimiento de las
sanciones por
incumplimiento de la ley en
la entrega del Plan?

¢La organizacién tiene
identificado el centro de
coordinacién de atencién de
emergencias de Proteccién
Civil en su localidad?

¢Se han considerado entre
algunos medios de difusién
tales como radio, redes
sociales, television, ..., y
sistemas de alerta como
parte de un Sistemas de
Comunicacién difundido por
parte de las autoridades de
la organizacién?

(El plan de Emergencia
contempla los diferentes
tipos de riesgo natural?

Seleccione los tipos de
riesgo natural que usted
considera que la
organizacion a evualuar esta
amenzada

(El plan de Emergencia
contempla amenazas
externas?

Seleccione los tipos de
riesgo externas que usted
considera que la
organizacion a evualuar esta
amenzada

En el plan de emergencia se
contemplan procedimiento
de actuacion por tipo de
riesgos?
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31 Gestion El plan de emergencia se X
de contemplan criterios como
Ries- la vunerabilidad, carga de
£0s fuego, cantidad de
(A) sustancias peligrosas?
32 Gestion El plan de emergencia se X
de contemplan criterios como
Ries- la condiciones fisica de
£0s accebilidad de los servicios
(A) de rescate y salvamiento?
33 Gestion Anilisis ¢Se consideran los edificios X
de de Vulne- con mayor vulnerabilidad
Ries- rabilidad dentro de la organizacion?
208
(A)
34 Gestion Andlisis En caso de una emergencia, X X
de de Vulne- (El Plan de Emergencia
Ries- rabilidad contempla las instalaciones
£0s como hospitales, puentes,
(A) plantas de tratamiento de
aguas residuales, plantas de
tratamiento de agua,
escuelas, centrales
eléctricas, estaciones de
policia y estaciones de
bomberos?
35 Gestion Anilisis (En el Plan de Emergencia X
de de Vulne- se describe las ubicaciones
Ries- rabilidad en un elemento espacial
£0s (como mapas).?
(A)
36 Gestion Anilisis Se considera a las personas X
de de Vulne- con mayor grado de
Ries- rabilidad vulnerabilidad (por ejemplo:
gos discapacitados, nifios,
(A) ancianos, etc)
37 Gestién Anilisis En el plan de emergencia se
de de Vulne- contempla realiza
Ries- rabilidad mantenimiento de la
gos instalaciones susceptibles de
(A) provocar accidentes ?
38 Gestion Anilisis En el plan de emergencia se
de de Vulne- consideran a las personas
Ries- rabilidad con mayor necesidad tales
g0s como los nifios , los
(A) ancianos, Los que tienen
dificultades cas 0
mentales , los encarcelados ,
los transetintes, etc?
39 Gesti6n Anilisis (Se tiene presente los X X X
de de Capa- medios de evacuacion, rutas
Ries- cidad de evacuaci6n segiin la
£os normativa?
A
40 Gestién Anilisis En el plan de emergencia se X
de de Capa- contempla el criterio de
Ries- cidad aforo y ocupacién?
£0s
(A)
41 Gestién Anilisis La capacidad de salida es
de de Capa- determinada por el niimero
Ries- cidad de personas permitidas en el
£0s lugar?
(A)
42 Gestion Andlisis Se determino la capacidad
de de Capa- por 1m2 de superficie ?
Ries- cidad
£0s
(A)
43 Gestién Andlisis ¢ Se incluyen los debidos X
de de Capa- sistemas de detecci6n y
Ries- cidad extincion segiin la
£0s normativa?
(A)
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44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

55

56

Gestién
de
Ries-
£0s

(A)
Gestién
de
Ries-
gos

(A)
Gestién
de
Ries-
gos

(A)

Gestién
de
Ries-
20s

(A)

Gestion
de
Ries-
gos

(A)
Gestién
de
Ries-
£0s

(A)
Gestion
de
Ries-
g0s

(A)

Personas

(F)

Personas

(F)

Personas

(F)
Personas

(F)

Personas

(F)

Personas

(F)

Andlisis
de Capa-
cidad

Andlisis
de Capa-
cidad

Andlisis
de Capa-
cidad

Optimizacion
de los
requisitos
de
Riesgos.

Optimizacio
de los
requisitos
de
Riesgos.

Optimizacion
de los
requisitos
de
Riesgos.

Andlisis

de las ne-
cesidades
del cliente

Andlisis

de las ne-
cesidades
del cliente

Andlisis
de las ne-
cesidades
del cliente
Percepcion
personal

Percepcion
personal

Percepcion
personal

¢ Se tiene presentes las
condiciones fisicas de
accesibilidad de los
servicios de rescate y
salvamento?

(Existe una buena
comunicacién entre los
edificios/plantas del edificio
de la organizaci6n en caso
de un incidente?

Se considera todos los
aspectos sobre el riesgo para
cada uno de sus edificios de
la organizacion al andlizar el
entrenamiento y la
formacién del personal.?
(Se han tomado en cuenta
los riesgos que la
Organizacion pueda tener en
un momento de emergencia
cubriendo aspectos de
Amenazas, Vulnerabilidad y
Capacidad.?

:Se tiene identificados y
localizados los elementos
considerados como de
riesgo?

Se toman permisos
especiales para la
realizacion de trabajo,
operaciones o tarea que
generan riesgos?

:Se ha llevado un andlisis
para la identificacién,
cuatificacién y tipologia de
las personas dentro de los
edificios, instalaciones y
areas donde se desarrolla la
actividad?

(Conoces la informacién a
rutas de evacuacion,
recursos de emergencias,
entre otros que dispone la
organizacion en su plan de
emergencia?

(La senalizacion de los
diferentes elementos de
emergencia (extintores,
mapas, etc) son claros para

{2
?I-E-n el plan de Emergencia
se contempla la actuacién y
ayuda a personas con
discapacidad?
(Considera que el curso de
formacién tedrico-practico
le permite considerar todos
los aspectos para enfrentar
una situacion de
emergencia?
(Considera que luego del
simulacro realizado en la
organizacion es de plena
satisfaccién para actuar ante
una emergencia en un

futuro?
¢La organizacién le ha

proporcionado acceso
herramientas de tipo
tecnolégico para enfrentar
una emergencia (por
ejemplo: aplicaciones
moviles, redes sociales)?
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C. ANEXO: LISTADO DE PREGUNTAS SEGUN LAS NORMATIVAS

57 Personas | Percepcion (La organizaci6n toma en X
F) personal cuenta la motivacion a través
de su desarrollo humano y
profesional, con un estilo de
direccion de liderazgo?

58 Participac] Actores ¢ Se realiza el estudio de la X
©) (Stakehol- participacién de todos los
ders) involucrados (stakeholders)
involucra- de manera inter
dos. organizaciona e intra
organizacional

inter/intra-organizacién?

59 Participac{ Entrenamien| ¢La organizacién invita a
© personal concienciar y formar a todo
el personal del edificio de los
riesgos que puedan motivar
situaciones de emergencia y
cOmo actuar ante éstas?

60 Participac] Proceso (Los involucrados
© de Planifi- participan en el proceso de
cacion planificacién del Plan?
61 Participac] Proceso ¢(La participacién en el
©) de Planifi- proceso de planificacién
cacion incluye la participacién de

ciudadanos (publico) en las
reuniones o talleres abiertos,
y se informa de esto a través
de avisos publicos,
actualizaciones de sitios web
y / o de divulgacién

dirigido?
62 Participac] Proceso (En el proceso de X
©) de Planifi- planificacién se tiene
cacion presente la participacién de
personas socialmente
vulnerables?
63 Participac] Equipos ¢ Los equipos de trabajo X X
©) de trabajo (teamwork) participan en el
(Team- proceso de planificaciéon
work) y segtin roles y funciones
Roles establecidos por la
organizacion?
64 TI(I) Herramientay ;La organizacion tiene
de soporte incorporadas herramientas

de soporte que facilite y
mejore los procesos de
planificacién del Plan de
Emergencia y actuacién ante
una emergencia?

65 TI (I) Sistema ¢La organizacién incluye y X X X
de analiza sistemas de sensores
sensores y y alarmas dentro de sus
alarmas instalaciones (edificio)?

66 TI(I) Sistema En la organizacion tienen un
de sistema de alarma audible y
sensores y visible?
alarmas

67 TI (I) Sistema En la organizacion se
de consideran instalaciones de
sensores y alarma de incendio con
alarmas notificacién automdtica al

cuerpo de bomberos?

68 TI(I) Sistema Existe un sistema que emita
de un fuerte sonido que
sensores y identifique que es una
alarmas emergencia?

69 TI(I) Sistema Se considera la instalacién
de de estos sistema?
sensores y
alarmas
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70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

TI ()

TI (1)

Implantac]

(B)

Implantac

(B)

Implantacy

B)

Implantac

(B)

Implantac

(B)

Implantac

(B)

Implantac:

(B)

Implantac]

(B)

Implantaci

(B)

Implantaci

(B)

Implantaci

B)

Implantaci

(B)

Implantacy

B)

Gestién
de infor-
macién y
comuni-
cacién a
través de
Tecnolo-
gias de
Informa-
cién

Control
enel

desarrollo
Costo de

entrena-
miento y
cronogra-
mas

Costo de
entrena-
miento y
cronogra-

mas
Contenido

del Plan
de Emer-
gencia
Contenido
del Plan
de Emer-
gencia

Contenido
del Plan
de Emer-
gencia

Contenido
del Plan
de Emer-
gencia
Contenido
del Plan
de Emer-
gencia
Contenido
del Plan
de Emer-
gencia
Claridad
del Plan
de Emer-
gencia
Claridad
del Plan
de Emer-
gencia

Claridad
del Plan
de Emer-
gencia
Claridad
del Plan
de Emer-
gencia

(La organizaci6n Gestiona
la informacién por medio de
un Sistema de Control, redes
sociales, entre otros.?

El puesto de primero auxilio
dispone?

¢El Plan de Emergencia es
entregable?

(Se considera los
cronogramas de todo el
proceso de Gestion de
Planes de Emergencia y el
los costos de entrenamiento
que implican las actividades
que se llevan a cabo dentro
de los tiempos especificados
en el cronograma?

En la organizacion realiza
un programa (Cronograma)
de actividades formativas
periddicas?

(Cumple con un contenido
minimo del plan (segtin la
norma)?

El plan de emergencia
cumple con identificacion de
los titulares y del
emplazamiento de la
actividad?

El plan de emergencia tiene
una descripcion detallada de
las actividades y medio
fisico en el que se
desarrolla?

El plan de emergencia
cuenta con un inventario,
analisis y evaluacion de
riesgos?

Con cuales de estos
contenidos minimo cumple
el plan de emergencia

Los procedimientos de
evacuacion se describen en
el plan de emergencia.

(El plan de emergencia tiene
la suficiente Clarididad en
sus contenidos (legible y
entendible) ?

Identifica las palabras,
frases, acrénimos y
abreviaciones que tienen un
significado especial con la
relacién al manejo de
emergencia y al uso
repetitivo del plan de
emergencia?

El plan de emergencia no
utiliza jerga y se entiende
facilmente?

El plan de emergencia esta
detallado y con los
procedimientos que se
1levan durante un posible
accidente?
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C. ANEXO: LISTADO DE PREGUNTAS SEGUN LAS NORMATIVAS

85 Implantac] Claridad En el plan de emergencia se
(B) del Plan nombra los miembros del
de Emer- comite de emergencia, sus
gencia tareas y responsabilidades
en el plan de emergencia
86 Implantac{ Claridad Los procedimientos de X
(B) del Plan actuacion en emergencia
de Emer- esta detallados para su
gencia adecuada actuacion en el
plan ?
87 Implantac] Accesibilida (El contenido matiene un X
(B) del Plan orden segiin la normativa
de Emer- (Tabla de Contenidos)?
gencia
88 Implantac] Accesibilida¢ El plan es entendido y es
B) del Plan conocido por aquellas
de Emer- personas que son
gencia responsables de su
implantacion y ejecucion y
accesibilidad al plan de
emergencia?
89 Implantac] Accesibilida¢ El plan de Emergencia en X
(B) del Plan caso de emergencia, estd
de Emer- disponible para inspeccién
gencia (en formato impreso o
informaético)
90 Implantac] Implantacién (El Plan de Emergencia
(B) del Plan cuenta con un inventario de
de Emer- medidas y medios de
gencia proteccion segtin la norma
vigente?
91 Implantac] Implantacién (El plan incluye en sus X X X X
(B) del Plan contenidos la formacién y el
de Emer- entrenamiento al personal?
gencia
92 Implantac] Implantaciér| El plan de emergencia
(B) del Plan incluye en sus contenidos el
de Emer- mecanismo para el
gencia desarrollo de una educacion
y capacitacion para la
gestion de riesgo
(Emergencia)?
93 Implantac Los procedimiento de X
(B) actuacion en emergencia
garantiza:
94 Cooperacil Cordinacién| ¢La organizacién considera X X X
(E) inter/intra los recursos externos
organiza- (Cuerpo de bomberos, PC,
cional hospitales, fuerzas de
seguridad,..) ?
95 Cooperaci| Cordinacién| ¢La organizacion contempla X X
(E) inter/intra los Contactos y la
organiza- Comunicacién con Recursos
cional externos?
96 Cooperaci| Cordinacién| ¢La organizacién tiene X
(E) inter/intra presente la coordinacién con
organiza- todos los servicios publicos
cional y organismos oficiales en
todas las medidas
conducentes al
restablecimiento de la
normalidad luego de un
incidente?
97 Cooperaci| Cordinacién| El plan de emergencia de la X
(E) inter/intra organizacion mantiene una
organiza- relacion permanente con los
cional organismos competentes
como la proteccion civil?
98 Cooperaci| Cordinacién| En el plan establece control
(E) inter/intra de la funciones y
organiza- responsabilidade de varias
cional instituciones y
organizaciones?
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99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

Cooperaci

(E)

Cooperaci

(E)

Cooperaci

(E)

Cooperaci

(E)

Cooperaci

(E)
(E)Cooper

Resultadoy
(H)

Resultado:
(H)

Resultadof
(H)

Resultadof
(H)

Resultadof
(H)

Resultadof
(H)

(H)
Resul-
tados
(H)

Monitore

D)

Monitoreq
D)

Monitoreq
(D)

Cordinacion
inter/intra
organiza-
cional

Comunicacic

Comunicacic

Comunicacic

Comunicacic

Comunicacid

Objetivos
y visién

Satisfaccién
del cliente

Satisfaccién
del cliente

Satisfaccién
del cliente

Satisfaccién
del cliente

Proteccién
de la vida
del
personal
(trabaja-
dores) y
los ciuda-
danos
Mejores
Pricticas

Ejercicios
de emer-
gencia/si-
mulacros
Ejercicios
de emer-
gencia/si-
mulacros
S

gencia/si-
mulacros

El plan de emergencia posee
tabla de numero de
contactos (Bomberos,
Ambulancia, Policias,
Hospitales cercanos)?

¢Se tiene presente realizar
un reporte de informacién de
incidencias a la comunidad
y Medios de Comunicacién?
El plan incluye relaciones
con los medios antes,
durante y después de la
emergencia

¢La organizacién coordina
la informacion de dafios y
necesidades por parte de los
diferentes responsables?

¢ El Funcionamiento del
sistema de respuesta segin

niveles de alerta?
Cada institucion tiene

funciones bésicas de
coordinacién y apoyo tal
como se indica en el plan de
emergencia?

(El Plan de Emergencia
define los objetivos general
y especificos, y su visién?
(El contenido cubre un
servicio en la respuesta de
organismos de
intervencién.?

(El contenido cubre un
servicio en la respuesta al
personal y al ciudadano en
general?

¢La organizacién garantiza
el respeto a la personalidad e
intimidad del personal y
ciudadanos?

En el plan de emergencia no
existe discriminacion de
raza, color, religién,
nacionalidad,sexo,edad,
situacién social o econémica
en la ejecucion de una
emergencia?

¢La Organizaci6n tiene
como primordial objetivo
proteger la vida de los
trabajadores y ciudadanos?

Liste las Mejores Précticas
que a su criterio se han
considerado en el Plan de
Emergencias de la
Organizacién evaluada

Se plantea una evaluacién
del plan con revision
periddica, desempefio real,
simulacién y simulacros?
Para llevar la eficacia y
operatividad del plan de
emergencia se realizan

simulacros?
A partir de los simulacros

que realizan se evaluan los
resultados de eficacia de
respuesta ante una
emergencia?
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115| Monitoreq Ejercicios Se ha realizado simulacros X X
(D) de emer- algunas vez?
gencia/si
mulacros
116 | Monitoreq Ejercicios Con que frecuencia realizan
(D) de emer- simulacros
gencia/si-
mulacros
117| Monitoreq Ejercicios Se comprueba la X
(D) de emer- capacitacién del personal
gencia/si- con los simulacros que se
mulacros realizan para su mejora?
118 | Monitoreq Ejercicios Organizan actividades de X
(D) de emer- entrenamiento para todo el
gencia/si- personal y lo ponen a prueba
mulacros con simulacros?
119| Monitoreq Ejercicios Se lleva a cabo la formacién X
(D) de emer- y entrenamiento de todo el
gencia/si- personal en la organizacién
mulacros actual?
120 | Monitoreq Ejercicios En el plan contempla
D) de emer- pruebas, evaluaciones y
gencia/si- actualizacién del plan de
mulacros emergencia para su mejora?
121 | Monitoreq Ejercicios A través de las simulaciones
(D) de emer- y simulacros identifican los
gencia/si- problemas que puedan surgir
mulacros en el manejo de la
informacién y corregirlos?
122| Monitoreq Ejercicios Se han estimado de tiempos X
(D) de emer- durante una emergencia?
gencia/si-
mulacros
123 | Monitoreq Ejercicios Cuanto es el tiempo maximo X
(D) de emer- de duracion de un
gencia/si- simulacro?
mulacros
124 | Monitoreq Ejercicios Cada cuanto prueban los
(D) de emer- detectores de humo?
gencia/si-
mulacros
125| Monitoreq Ejercicios Prueban los detectores de
(D) de emer- humo una vez al mes?
gencia/si-
mulacros
126 | Monitoreq Ejercicios Cada cuanto cambian la
(D) de emer- bateria al detector de humo?
gencia/si-
mulacros
127 | Monitoreq Ejercicios El personal con tareas X
(D) de emer- especificas en caso de
gencia/si- incendio ha recibido un
mulacros curso préctico sobre uso de
extintores al menos una vez
128 | Monitoreq Ejercicios Se realizan simulacros de
(D) de emer- evacuacion en el
gencia/si- establecimiento.
mulacros
129 | Monitoreq Ejercicios Se cuenta con entidades
(D) de emer- externas para evaluar los
gencia/si- simulacros.
mulacros
130| Monitoreq Ejercicios Se realizan auditorias
(D) de emer- internas a los simulacros.
gencia/si-
mulacros
131| Monitored Mejora de Preparan informe periédicos
(D) procesos de situaciones, utilizando
informaci6n gréfica y
estadistica para presentar un
imagen global de la
situacion y la respuesta?
132| Monitored Mejora de Mantienen un registro
(D) procesos histérico de las acciones e
informes?
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133

134

135

136

139

140

141

145

146

147

148

149

Monitore
D)

Monitore
D)

Monitore
D)

Monitore
D)

Monitoreq
(D)
Monitoreq
(D)

Monitore
D)

Monitore
D)

Monitore
D)

Monitore
D)

Monitoreq
(D)
Monitorec
(D)

Monitoreq
(D)

Monitore
(D)
Monitore
D)

Monitore
D)

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos
Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos
Mejora de
procesos

Mejora de
procesos

Mejora de
procesos
Mejora de
procesos

Actualizacioy
del plan
de emer-

gencia

Después de una emergencia
se prepara un informe sobre
las actividades de la
institucion en la respuesta y
recuperacion de la
emergencia?

Se crea un formato
estandarizado para los
informes y presentacién de
n en despliegue
cOmo mapas,
cuadros de situacién, tabla
de recurso , cuadro de

acciones tomadas ect?
El plan de evacuacion de

emergencia se puso en
practica?

Se guarda un registro de
prueba cuando se aprobo el
plan de evacuacion y esta

claramente detallado?
El registro guardado cuenta

con ?

La organizacién lleva un
programa de mantenimiento
en las instalaciones?

En el plan de emergencia se

contempla realiza
mantenimiento de la
instalaciones susceptibles de
provocar accidentes ?

En el plan existe una
formacién y capacitacién del
personal frente a una
emergencia?

En la organizacion se realiza
una formacién tedrica y
practica del personal
asignado al plan de
emergencia?

El plan de emergencia se
revisa regularmente y se

actualiza? .
El plan de emergencia cada

cuanto tiempo se revisa?
Todos los sistemas de
seguridad contra incendios,
como los de deteccién de
humos y fuego y de alarma,
son periédicamente
revisados y mantenidos por
personal cualificado.

Existe programa de
inspeccién, mantencion y
recarga de extintores.

El plan de emergencia se
pone al dia con regularidad.
La inspeccién,
comprobacion y
mantenimiento periédico
estdn documentadas en el
registro de plan de
emergencia

La inspeccién,
comprobacion y
mantenimiento es realizada
por personas cualificadas.
La actualizacion del plan de
emegerncia cada cuanto
afios se realiza?
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150 | Monitoreqd Actualizacio] Se incluye en el plan de

(D) del plan emergencia una tabla con
de emer- todas las versiones,
gencia actulizaciones y descripcion

de la modificacion
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Apéndice D

Anexo: Dimensiones del marco QuEP

En esta seccidn se presentan las dimensiones correspondientes a la relacién que existe
entre los principios y niveles de madurez del marco QuEP.
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DiMENSIONES DEL MARCO QUEP

D. ANExO

iones del principio Gestion de Riesgos (A) al principio Participacién

imens

D

Tabla D.1
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D. ANExO

io TI e innovacién (I)

incip

Dimensiones del principio Politicas (G) al pri

Tabla D.3

UQIOBIoUaS op 0s9001d urs

sojewIo A sorepueisy o[qe3onuy eas
ue[q un onb ered sepeurwrelolp sokoy

‘seuriou se| € opiode ue[d (Y J)
BIOUISIdW 3P ue[d "IN

0s3001d auya@ 0SI0IJ “IN

£ ‘osao0xd P s BUIAISIS *EN

(seAneuId)[e seini £ uoroend

-BAQ 9P SBINI JP SISI[BUR) SLIOUISISW
9p UQIOR[NUIIS 9 dILM)JOS OUIOD SI[E)
SEJUQIWERIIAY AN[OUl UQIORZIUESIO B
‘uoIoBZIUB3IO B U

SOPIN[OUT SBULIB[E A SOIOSUIS 9P BWSISIS
[op SIsIeuR [op s9Aen) € uoreziundo

sapepIAnoe seaonu opueard ueyd [
vzundo woneziundQ ‘pN

seuos1ad ap oonser
9p 9110d0S 9p SLIUSTWRLIAY USAN[OUT oS

sopepI[Iqesuodsay op LwISIg

SeperonjoAur seuostad
se[ en[eAd SBUOSIdJ SN

(sono anuo ‘sewrerSouoid ‘ojsondns
-a1d) eroud3rowo op uerd [op uonsas e[
U9 $S0JS00 U0 Sopeuoroe|ar 9310dos op
SBJUSIWRLIAY 2AN[our uoroeziuesio e

$21500
op ugoeziundQ $33S0)) ‘9N

(VYRL/VSd owod ugrooajord-oine op
AuasIsy :ofduwaly) “Hd [op UQIOEIYIU
-e[d op oseo01d sof ue ugroeziuesio e[
uo seuos1ad sef op uorodaoiad ef axofowr
K Qyqroey anb 9110dos op sejuoTWRLIOH

(souepepnio A Teuosiad
[op peprunur @ pepreuosiad e[ v 0jod
-S31 eZIjueIes) SJUSI[D [9p UOIOJRISTES

sopeprioine 1od uoIsnjiq

peprngas e[ op uorodoorad
©[ Bluawanoy] OIIAIIS *LN

(sQuororZIUESIO SBIO B SEPRIOOSE
[ea1 odwan U UQIORULIOJUT 9P [0IJUOD
‘SO[RID0S SOPAIT) UQIORZIULSIO B[ 9 UOID
-BOIUNWOD A UQIORULIOJUL B[ JEUOIISID)

SOpBI[NSAI SO|
ua seonopld sasofow op opelsi| 10uUqQ

(sooy
-192ds9 £ so[erouasd) uorsia £ soanalqo

UOIOAIIP P
0[1sa A 08zeIapI| OWOI SA[EIN)NO

sojadsy 0SZeIapIT ‘SN
vI0[O BLISTUASUINY 6N

BUWIDISIS [9 OPO) UD BIDUS[IOXD ] Ap epanbsng

18101 PepPIE) "0IN

() ugeAOUUI 3 [T,

(H) sope)nsay

(D) seanrod

ZHANAVIN 3d SATIAIN

SOIJIDNINJ

S
JAnd odxew [5;




Apéndice E

Anexo: Herramientas de soporte al
marco QuEP

En este anexo se presentan los modelos de base de datos correspondientes a las
herramientas QuEP-Tool y Ex-QuEP, y un extracto de c6digo implementado en QuEP-
Tool.

El modelo de la base de datos correspondiente a la herramienta QuEP-Tool se presenta
en la figura E.1. Esta ha sido generado con ingenieria inversa desde la base de datos de
postgres a un diagrama uml con el soporte de la herramienta Visio de Microsoft!, y el
modelo de la base de datos correspondiente a Ex-QuEP se presenta en la figura E.2.

I'La herramienta Visio, versién 2010, fue proporcionado por medio de: “Universitat Politécnica de Valencia
- ASIC - Microsoft Imagine Premium”
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E. ANExo: HERRAMIENTAS DE SOPORTE AL MARCO QUEP

principle practice
PK |id PK |id
abbreviation FKL | id_principle maturityJleve Cpractice)
name abbreviation PKFK2 | id_practice
creation_user name PK,FK1,11 | id_maturity level
creation_date |« creation_user
modification_user creation_date creation_user
modification_date modification_user creation_date meny
active modification_date modification_user Pk |id
umbral active modification_date
audit id_technique < active name
weight umbral audit type
description weight id_principle FK2 | id_role
ﬂ“dh‘ FK1 | id_submenu
. creation_user
technique A 4 \ o creation_date
P modification_user
— maturity_level PK |id mofication_date
FK1,11 | id_practice oK |id < audit
abbreviation name active
name level_abbreviation creation_user o
creation_user e creation_date
creation_date Srmiption modification_user
modification_user o modification_date
modification_date creation_user active
active fecha_creado aud: ' stakeholder
72 |id_resilience > actualizado umbral -
audit modification_date weight e
description active - abbreviation
name
v y audit 4 A last_name
resilience_characteristic umbral email
” weight password
o i :
i role_stakeholder rention e
name quep_question_technique questionnaire PKFK2  |id_role modification_user
description PKFK3 id ification_date
abbreviation PKFK2 | id_technique Pk |id PKFKLI1 | id_organization g active
creation_user PK,FK1,11 | id_question PK,FK1 |id_practice i audit
creation_date PKFK2 |id_role creation_user FK1 | id_organization
modification_user creation_user creation_date Y
e oiesaon usr reaton_sate e eanon et
v X X modification_date
audit modification_date modification_user active
umbral active modification_date audit
weight audit active
A audit
name
quep_question_resilience < v
A
o [id s Y pTe— rgamaton
quep_question PKFK2 | id fonnai PK | id
creation_user o | PKFK2 | id_practice
creation_date d K i holder name
modification_user id_prin PKFK2 | id_role locate
modification_date Pt | bractice P.FKL | i nizati adress
active act —> creation_user
’ description -\
audit pooy creation_user creation_date
id_principle o omment creation_date modification_user
id_practice hae-poge mamber modification_user modification_date
is_mandatory modification_date active
question_type. creation_user active audit
reation date audit FK1 | id_emergency_plan
PK |id i id_principle
_user questionnaire_quep_question —princip
date computed_value
name - -
item_number active PK,FK1 | id_quep_guestion status fan
creation_user < audit PK,FK2 | id_questionnaire P
creation_date FK3 |id_question_type <_ PK,FK2 | id_practice PK |id
modification_user umbral PRFR2 |1 role
modification_date ::;i:“ reation user response name
o FK2 | id_maturity_level oo e PRAFK8 | idstakaholder z::::::::;
modification_user | ¢ g id_auep_question modification_user
4 L) mod _date ::i:i::; id_pragtice modification_date
response_option quep_question_response_option audit PKFKLFK2 | id_role :::;‘.':
id_principle PK,FK2 id, izati
PK|id PK,FK1 | id_quep_guestion PK,FK3 Id_response_option P
PK,FK2 | id_response_option
name id_principle
creation_user creation_user response_option
creation_date | creation_date comment
modification_user modification_user pagenumber
modification_date modification_date computed_value
active active creation_user
audit audit creation_date
weight id_principle modification_user
FK1 | id_question_type id_practice modification_date
is_requiered active
- audit

Figura E.1: Disefio de la base de datos para QuEP-Tool v1.0
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principle practice
<
PK |id PK |id -
::::—:wanon FK ::)_b‘::\’/‘mpi:; maturity_level_practice
creation_user name PK,FK2 id_practice
creation_date < creation_user PK,FKLI1 | id_maturity_level
modification_user creation_date
modification_date modification_user creation_user
active modification_date creation_date
umbral active modification_user
audit id_technique modification_date
weight umbral < active
description weight audit
audit id_principle
» description A -prinelp
7'y maturity_level
PK |id role
level_abbreviation PK |id
name
description name PK |id
type creation_user
Qquep_question_technique creation_user creation_date name
PK,FK2 id_technique fecha_creado modification_user last_name
PK,FK1,11 |id_question actualizado modification_date email
modification_date active password
creation_user active audit creation_user
creation_date audit umbral creation_date
modification_user umbral weight modification_user
modification_date weight abbreviation modification_date
active A active
audit audit
FK1 | id_organization
A 4 role_stakeholder A A
fechnioue PK,FK2 id_role
PK id PK,FK3 id_stakeholder
v PK,FK1,11 | id, izati
FK1,11 |id_practice X
abbreviation quep_guestion creation_user
name oK |id creation_date
creation_user — modification_user
creation_date 1d_principle modification_date practice_evaluation
modification_user FK1 |id_practice active !
modification_date description audit PK |id
active tip +
audit has_comment FK2 | id_practice
description has_page_number organization FK1 | id_evaluator
is_mandatory N status_evaluation
creation_user PK |id status_practice_evaluation
creation_date ql_general
practice_evaluation_iteration modification_user l'::c'::e q1_general_comment
ification_date q2_general
PK |id active adress status_general_evaluation
PK | id_practice audit creation_user iteration
umbral creation_date A
status weight modification_user
iteration order_question mOFification_date <
FK2 |id_maturity_level active -
status audit
quep_form_expert
PK |id o
quep_types_question_expert practice_evaluation_responses_experts
<
name < PK | id PK - .
description PK -
A name PK id_practice
FK1 |id_form PK,FKLI1 | id_pr. vall
T id
status
quep_question_expert computed_value
PK id quep_options_question_expert expert_response
= = = q1_response
i q2_response
FKLIL | id_que — Pr | q3_response
question option q4_response
FK212 | type. FK1 | id_question_expert q5_response
required Value
extra_question
extra_question_title
alias
order_evaluation_question

Figura E.2: Disefio de la base de datos para Ex-QuEP
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E. ANExo: HERRAMIENTAS DE SOPORTE AL MARCO QUEP

La implementacién del algoritmo en c6digo para la presentacion de los resultados de
QuEP-Tool agrupados por niveles de madurez se presenta a continuacion:

Listing E.1: Calcular de valores en el modelo QuEP

public Map<MaturityLevel , ResponseEstimate> calculateMaturityLevelBySumQuestions (
Map<QuepQuestion ,
ResponseEstimate > mapSumQuepQuestions ,
List<MaturityLevel > IstMaturityLevel) {
Map<MaturityLevel , ResponseEstimate> mapMaturityLevelEstimate =
new HashMap<MaturityLevel , ResponseEstimate >();
ResponseEstimate oREstimate = new ResponseEstimate ();
BigDecimal sumLastLevel = BigDecimal .ZERO;
int sizeLevels = 0;
MaturityLevel oLastMaturityLevel = new MaturityLevel ();
for (MaturityLevel ml : lstMaturityLevel) {

if (ml.getId() != 10) {
oREstimate = new ResponseEstimate ();
BigDecimal x = BigDecimal .ZERO; //avg

BigDecimal sumWeight = BigDecimal .ZERO; // BigDecimal . valueOf(0.0)
BigDecimal Qv = BigDecimal .ZERO;
int size = 0;
for (Map.Entry <QuepQuestion, ResponseEstimate> mQQ :
mapSumQuepQuestions. entrySet ()) {
QuepQuestion qq = mQQ. getKey ();
ResponseEstimate rsp = mQQ. getValue ();
if (qq.getMaturityLevel (). getld() == ml. getld ()) {
// Qv=xsw
Qv=Qv.add(rsp.getAvg (). multiply (qq.getWeight()));
sumWeight = sumWeight.add(qq.getWeight());
size ++;
}
}
//sum(Qv) / sum(w)
try {
Qv = Qv.divide (sumWeight, 4, RoundingMode .HALF_EVEN);
} catch (Exception e) {
Qv = Qv.divide (BigDecimal.valueOf(1.0),
4, RoundingMode .HALF EVEN);
}

oREstimate . setAvg (Qv);
mapMaturityLevelEstimate . put(ml, oREstimate);

sumLastLevel = sumLastLevel.add(Qv);
sizeLevels ++;
} else {
oLastMaturityLevel = ml;
}
}
//setting last level
oREstimate = new ResponseEstimate ();
oREstimate . setAvg (
sumLastLevel.divide (BigDecimal.valueOf(sizeLevels), 4,
RoundingMode .HALF_EVEN) ) ;
mapMaturityLevelEstimate . put(oLastMaturityLevel , oREstimate);
return mapMaturityLevelEstimate ;
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Apéndice F

Acronimos

QuEP Quality of Emergency Plans Management............................ 130
UML Unified Modelling Language ............ ..., 105
MAH Marco de Accionde Hyogo. ... 12
RRD Reduccidon del Riesgode Desastres .. .......cooviiiiiiii ... 12
UNISDR Oficina de las Naciones Unidas para Reduccién de Riesgo de Desastres .. 11
NBA Norma Bésica de Auto-proteccion...........c.oouueiiiiiiieiniee... 3
GCT Gestiénde la Calidad Total . ................ o i 4
TQM Total Quality Management .. ........oouetvnttinteneneaneennn.. 21
EFQM European Foundation for Quality Management ......................... 4
ISO International Standard Organization .................c.coiiiiiiiine.... 4
CPG Comprehensive Preparedness Guide . ................. ... ... ... ... 3
TI Tecnologias de la Informacion .............. ..o i .. 4
GCR Grupo Criticode Referencia.......... ... i i 6
PMA Porcentaje de Madurez Alcanzado............ ... i 62
CMM Modelo de Madurez de Capacidades..............ccoviiiieininnn... 31
SEI Software Engineering Institute......... ... ... .. .. .o i, 31
CMMI Modelo de Madurez de Capacidades Integrado ........................ 31
SMR Smart Mature Resilience ........... ..o i i 32
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