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Resumen

La presente tesis tiene como finalidad la Implementacién de un Balance Scorecard
para mejorar la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias de la Compaiiia
de Bomberos Salvadora Chimbote B-33, 2022. La metodologia empleada fue aplicativa
y presenta un disefio experimental, su variable a manipular es la efectividad del
servicio de respuesta ante emergencias que es de tipo pre experimental.
La tesis se ha iniciado tomando en consideracion las investigaciones de otros paises
en donde se da la importancia de mejorar la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencias. Se trabajé teniendo como muestra a 42 emergencias atendidas, se
utilizé como instrumento la base de datos y la revision de registros existente que tiene
la Compafiia de Bomberos Salvadora Chimbote B-33 para poder determinar la
efectividad del servicio ante emergencias antes de la implementacion del balance
Scorecard. Posteriormente se realizo el disefio del balance Scorecard con base a la
informacion del mapa estratégico, el cual estaba conformado por la siguiente
estructura: objetivos estratégicos, perspectivas, indicadores, metas, iniciativas y
responsables. Asi mismo para la implementacién se tomaron en cuenta las iniciativas
consideradas para cada dimension; la duracion fue de 3 meses (junio, julio, agosto).
Por consiguiente, se obtuvo el 38% de efectividad en el servicio de respuesta antes de

emergencia.

Palabras claves: Balance Scorecard, Bomberos, Satisfaccion de la poblacion,

indicadores, metas, Plan estratégico.
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Abstract

The purpose of this thesis is the Implementation of a Balance Scorecard to improve the
effectiveness of the emergency response service of the Salvadora Chimbote B-33 Fire
Company, 2022. The methodology used was applicative and presents an experimental
design, its variable to be manipulated is the effectiveness of the emergency response
service that is pre-experimental. The thesis has begun taking into consideration the
investigations of other countries where the importance of improving the effectiveness
of the emergency response service is given. We worked with 42 emergencies attended
as a sample, the database and the review of existing records that the Salvadora
Chimbote B-33 Fire Company has as an instrument was used as an instrument to
determine the effectiveness of the service in emergencies before the implementation
of the balance Scorecard. Subsequently, the design of the Scorecard balance was
carried out based on the information of the strategic map, which was made up of the
following structure: strategic objectives, perspectives, indicators, goals, initiatives and
managers. Likewise, for the implementation, the initiatives considered for each
dimension were taken into account; the duration was 3 months (June, July, August).
Consequently, 38% effectiveness was obtained in the response service before an

emergency.

Keywords: Balance Scorecard, Firefighters, Population satisfaction, indicators, goals,

Strategic Plan.
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|. INTRODUCCION

El Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Perd (CGBVP), es una organizacion
nacional que atiende emergencias en el Peru sin fines de lucro (rescate, incendios,
respuesta a emergencias por materiales peligrosos, rescate animal, emergencias
médicas y otros) que esta conformada con una estructura organizacional, el cual
agrupa diferentes unidades basicas operativas (bases de bomberos, compafia de
bomberos y estaciones de bomberos) de lo cual depende de la Intendencia Nacional
de Bomberos del Pert (INBP) es un Organismo Publico Descentralizado que gestiona:
el nivel de ejecucion, la calidad del gasto de los presupuestos de la Republica que
presta la atencion de las emergencias en el Pais, por tal ,motivo la Intendencia esta
anexada con el Ministerio del Interior con una finalidad de ejecutar una asignacion
perfecta y adecuada de los fondos presupuestarios de los cuales se debe tener una
priorizacion con base a un andlisis a conciencia que nos permita reconocer el nivel de
la inversion para revertir de manera mas eficiente los servicios en respuesta a las
emergencias, por ende, tiene un beneficio directo para el ciudadano, el cual necesita

con urgencia el servicio Bomberos (1860).

La Compaiiia de Bomberos Salvadora Chimbote B-33 fue fundada el 28 de agosto de
1945, actualmente tiene 77 afios de fundacion, se encuentra ubicada Jr. Guillermo
Moore No. 502, el cual esta Comandada por el Brigadier Javier Rojas Valderrama,
entre sus filas hay 102 Bomberos Voluntarios y de los cuales hay 40 bomberos en
actividad. Cuenta con una estructura organizacional, pero la administracion es
manejada de manera empirica, esto causa que no haiga una buena efectividad en el
servicio de respuesta ante emergencias a la comunidad, ya que no son medidos por
indicadores de gestion. Por tal motivo, en el presente proyecto de investigacion se
plantea el siguiente problema: ¢Cual es el efecto de la implementacion del Balance
Scorecard en la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias, de la
compafiia de bomberos Salvadora Chimbote B-33 en el 20227



La justificaciéon es la falta de un modelo de gestién que permita que la Compafia de
Bomberos Salvadora Chimbote B-33 pueda desarrollar un planeamiento integral, asi
pueda tener una proyeccién en la mejora del cumplimiento adecuado de sus
actividades y pueda mejorar en la efectividad del servicio de respuesta a emergencias.
La Justificacion Teodrica resulta de gran importancia en la formacion del area
administrativa de la compafia de bomberos, ya que ayudara en la definicion y
alineacion de los indicadores para poder brindar una mejor efectividad en el servicio
de respuesta ante emergencias.

La Justificacidbn Practica nos ayudard a mejorar la gestion administrativa en la
compafia de bomberos, es justificable técnicamente puesto que esta dirigida a la
planificacion y medicion de indicadores claves para la mejora de la efectividad del
servicio de respuesta ante emergencias.

La Justificacion Social de este proyecto de investigacion beneficiara al area de
administracion de la compafiia de bomberos, porque se obtendra un lineamiento
estandarizado, lo cual permitira una oportuna respuesta ante emergencias y
beneficiara a la comunidad.

Como respuesta a la interrogante, se plantea la hipotesis de que la implementacion
del Balance Scorecard mejora la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencias, de la comparfia de bomberos Salvadora Chimbote B-33, 2022.

El objetivo general es determinar el efecto de la implementacion del Balance Scorecard
en la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias de la compaifia de
bomberos Salvadora Chimbote B-33, 2022.

El primer objetivo especifico es determinar la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencias, de la compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33, antes de la
aplicacion del Balance Scorecard.

El segundo objetivo especifico es disefiar e implementar el Balance Scorecard para la
compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33.

El tercer objetivo especifico es determinar la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencias de la compafiia de bomberos Salvadora Chimbote B-33, después de la

implementacién del Balance Scorecard.



ll. MARCO TEORICO

Para la presente investigacion fue necesario revisar otros trabajos contemporaneos de
diferentes investigadores, clasificados como Antecedentes Internacionales, entre ellos
el de Jil (2020) sobre el “Conocimientos, actitudes y practicas que determinaron la
capacidad de respuesta en desastres en el Centro Basico General El Espavé. El
objetivo principal de su investigacion fue analizar conocimientos, actitudes y practicas
gue determinan la capacidad potencial de respuesta ante desastres del Centro Basico
General El Espavé, tuvo una metodologia analitica, con un disefio de casos y
controles, los cuales en los casos se seleccionaron a docentes, estudiantes y
administrativos obteniendo como respuesta que es inadecuada ante eventos de
desastres y que para los controles los docentes, estudiantes y administrativos
obtuvieron como respuesta adecuada ante eventos de desastres, de lo cual se utilizo
el instrumento de recoleccion de datos para estudiantes y otro para docentes y
administrativos, se obtuvo como resultado que un buen nivel de conocimiento, se debe
realizar cinco 0 mas simulacros de evacuacion, mantener la calma, buscar una zona
segura y estar capacitado en gestidén de riesgo de desastre, que serian los factores
claves, para que le puedan dar una adecuada capacidad de respuesta ante eventos
de desastre. Los autores concluyeron que el conocimiento, actitudes y practicas estan
conectadas con la capacidad de respuesta ante eventos de desastres asi

confirmandose las hip6tesis del estudio de investigacion.

Vladimir (2020) el articulo titulado “Cuadro de Mando Integral es una herramienta clave
para el Aprendizaje y Fortalecimiento Estratégico en la Organizacion Empresarial” se
analizo la intencion de las perspectivas, ventajas y posibles barreras que limitan el
éxito y la aplicabilidad de la herramienta administrativa, logrando con bases teoricas
demostrar la utilidad de la herramienta de gestion, que constituye un instrumento
coherente, cuyos indicadores determinaron los parametros para la medicién de la
gestion. El articulo tuvo un caracter descriptivo-explicativo, con un disefio longitudinal,
se aplic6 un analisis documental; el cual tuvo como resultado analizar con la
herramienta de gestion. En el estudio revelaron que dicha herramienta es un aporte

muy importante para la gestion de la organizacion, la cual tuvo una alta satisfaccion
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por su uso Y finalizaron recomendando una guia para nuevas investigaciones que

analicen las causas de las malas practicas en su disefio e implementacion.

Izurieta (2018), Titulada “Disefio de un modelo de gestion financiera para el cuerpo de
bomberos municipal del canton santa clara, provincia de pastaza. El Objetivo General
Diseflar un Modelo de Gestién Financiera que contribuya a optimizar los recursos
financieros y tomar decisiones adecuadas y oportunas.

La investigacion fue bibliografica ya que utilizaron fuentes de informacion como
documentos, libros, publicaciones publicas, realizaron una encuesta a los trabajadores
de la entidad, también realizaron n diagnéstico de la situacion actual, el cual
evidenciaron que el 60% del personal manifestaron que no existian estrategias
debidamente establecidas para la mejora del presupuesto y el 100% desconoce el un
modelo de gestion financiera. Los autores recomendaron trabajar en la implantacion
del modelo de gestién, para la obtencién de un beneficio para organizacion, ya que
ayuda a la medicion y cumplimiento de las metas con base a los objetivos que tiene

como organizacion.

También se revisé el trabajo de investigacion de Echevarria (2017) titulada “La
Atencion a las emergencias en las zonas rurales, Modelo de personal operativo de los
servicios de bomberos” donde hace referencia al estudio sobre la ubicacién de los
parques de bomberos en Espafia y de su cobertura territorial, done pudieron identificar
deficiencias en relacion a la poblacion que no dispone de atencién apropiada en un
tiempo considerado como adecuado su objetivo del estudio y el analisis del singular
sistema de atencion a las emergencias en las zonas rurales desarrollado en paises del
entorno europeo: los bomberos localizados, usaron la herramienta de SIG para que
faciliten el manejo de informacion y permitan realizar simulaciones para este caso
concreto; conocer qué superficie y qué poblacion es atendida al emplazar un parque
de bomberos en una determinada localizacion, se puede concluir afrmando que es
necesario conocer el actual mapa de cobertura territorial de los servicios de bomberos

de Espafia.
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Solorzano (2013) en la tesis titulada “Cuadro de mando integral C.M.l para la
organizacion de gobierno direccion centro coordinador de operaciones de
emergencias” su objetivo general es elaborar una propuesta de Cuadro de Mando
Integral mediante el uso de la metodologia del CMI, con la utilizacibn de una
herramienta de control de gestion en la prevencion, mitigacion y respuesta ante
situaciones de emergencia. La tesis tuvo un caracter descriptivo y explicativo. Donde
pudieron obtener las cuatro perspectivas del CMI donde estipulan en forma clara los
indicadores que sean medibles, sus respectivas metas y sus espacios de tiempo para

el seguimiento.

Entre los antecedentes nacionales, se puede mencionar el de Barrientos (2021),
Titulada “Propuesta de un cuadro de mando integral para la empresa smd sac”, su
objetivo principal es proponer un Cuadro de Mando Integral para la gestion estratégica
de la empresa SMD. El disefio de la investigacion fue no experimental y longitudinal,
el instrumento que utilizaron fue el Cuadro de Mando Integral basado en la
metodologia Balance Scorecard, el cual se validaron los indicadores a partir de la
confiabilidad de la viabilidad de la medicién y la obtencion de las ratios, la validacion
se logro con la participacion de los duefios de los procesos, el cual dejo encaminada
el instrumento. Se definieron iniciativas que permitieron significativamente mejorar los
objetivos que fueron identificados como criticos para la organizacion. Concluyeron
confirmando la hipdtesis, ya que hicieron posible el disefio de un instrumento que

contribuyo con la mejora del desempefio de sus objetivos estratégicos.

Naquiche (2019), titulada “Plan de Gestion Empresarial utilizando el Balance
Scorecard para mejorar la rentabilidad de los propietarios del C.C. Boulevard
Chiclayo”, el objetivo principal es disefiar un plan de gestién empresarial utilizando el
Balanced Scorecard para mejorar la rentabilidad de los propietarios. El disefio de la
investigacion fue experimental transversal; la técnica que utilizaron fue la encuesta.
Los autores obtuvieron que a través del balance Scorecard se puede obtener un costo

de 1.73, lo cual obtuvieron un ingreso adicional de S/ 200,000.00 en comparacion con
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el anterior, concluyeron que la aplicacion de la herramienta es necesaria e importante

para la empresa.

Avilés y Espinoza (2018) en su tesis titulada Implementacion del Cuadro de Mando
Integral en las unidades operativas basicas del V Comando Departamental del Cuerpo
General de Bomberos Voluntarios del Peri (CGBVP), tuvo como objetivo proponer un
modelo de gestion basado en el Cuadro de Mando Integral del cual se describio
primero su situacién actual e identificé el impacto que causa en la comunidad al no
aplicarse; en su investigacion se utiliz6 un enfoque cuantitativo del cual realiz6 50
encuestas a la poblacién y 30 encuestas a los bomberos. Los autores obtuvieron como
resultado que en caso de emergencia la institucion a la que mas llama la poblacién es
la policia, ya que obtuvieron un indice mayor de 36%, bomberos de 30,61%, otros
28,57% y samu 4,82%.

Asimismo, se reviso el informe de Mamani (2018), cuya tesis verso sobre el “Nivel de
conocimiento y actitud frente a la capacidad de respuesta ante un desastre de origen
sismico en el personal de salud del Centro de Salud San Francisco, Tacna”; el estudio
se realiz6 en el Centro de Salud San Francisco y tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el nivel de conocimiento y actitud frente a la capacidad de respuesta
ante un desastre sismico en el personal que labora en este establecimiento, el tipo de
investigacion fue descriptivo con un enfoque cuantitativo el cual tuvo una poblacion de
126 y una muestra de 95 integrantes, se aplicaron dos instrumentos los cuales
consistieron en un cuestionario de actitud respecto a la capacidad de respuesta de
origen sismico y un cuestionario de nivel de conocimiento. Obtuvo como resultado que
el 63,2% presentd un conocimiento alto y el 36,8% tuvo una actitud favorable, lo que
concluyé que existe una relacion significativa entre el nivel de conocimiento y la actitud
hacia la capacidad de respuesta ante un desastre de origen sismico, validado por la
prueba Chi cuadrado, con una confianza del 95% (P= 0,00<0,05).

Gualpa (2017) titulado “Gestion Administrativa y Financiera de la Empresa Publica

Cuerpo de Bomberos de Milagro a través del modelo Balanced Scorecard.”, tuvo como
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objetivo principal desarrollar un modelo de evaluacion, el cual era el Balance
Scorecard, fue de caracter cualitativo, tuvo una metodologia aplicada y exploratoria,
utilizaron una investigacion descriptiva. Realizaron un modelo de andlisis de Balance
Scorecard, a través de las cuatro perspectivas; lo cual concluyeron satisfactoriamente
en la identificacion de los problemas administrativos y financieros de la organizacion.
Posteriormente organizaron los datos y objetivamente las estrategias para culminar

con la propuesta de alternativas de mejora institucional.

Palomino (2017) titulada “Aplicacion del Balanced Scorecard para mejorar la
productividad del area de mantenimiento mecénico mina en la unidad minera Cerro
Lindo Milpo Ica - Chincha 2016”, tuvo como principal objetivo determinar como la
aplicaciéon del Balance Scorecard mejora la productividad del &rea de mantenimiento,
su metodologia fue aplicada y los instrumentos que utilizaron fueron: la Observacion y
Fichas de Observacion. La técnica que utilizaron, determinaron la confiabilidad de los
instrumentos de medicidn y los datos que recolectaron fueron procesados y analizados
con el software SPSS version 21. Los resultados que obtuvieron los autores fueron
gue la media de la eficacia antes del estudio fue de 0.9225, y la media de la eficacia
después del estudio es de 1.0125.

Por otro lado, obtuvieron que la media de la eficiencia antes del equipamiento es de

0.7275, y la media de la eficiencia después es de 1.0625.

Aguilar, Catillo (2016) titulado “Planeamiento estratégico, aplicando la metodologia del
BSC, para generar ventaja competitiva en la academia preuniversitaria Miguel Grau
del valle Chicama”, su objetivo principal fue demostrar que su propuesta de
planeamiento estratégico genera una ventaja competitiva en la Academia
Preuniversitaria Miguel Grau. El tipo de estudio fue aplicada y explicativa con un disefio
descriptivo, se aplico la técnica de la encuesta a los directores sectoriales y realizaron
una revision estadistica sectorial. Posteriormente realizaron una evaluacion
econdémica del plan estratégico, a través de una simulacién que consistia de tres

escenarios: El cual obtuvieron los siguientes resultados en el Optimista: VAN S/.
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63,692.16, TIR 97% y B/C 3.71, en el escenario Moderado: VAN S/. 40,133.84, TIR
72% y B/C 2.71 y en el escenario Pesimista: VAN S/. 3,524.04, TIR 14% y B/C 1.15,
por lo cual el autor concluyo que la elaboracién de un plan estratégico les permitié

generar ventaja competitiva, lo cual reflejara en el incremento del nivel de sus ventas.

Como marco conceptual, se realizaron indagaciones relacionadas al tema de

investigacién, entre ellos se explican los siguientes:

Estrategia, es un patrén de conducta observable y es tomado por las organizaciones
en respuesta a interacciones de su entorno, las cuales son originados por las acciones
de sus competidores, también por las modificaciones del medio ambiente econémico

en donde se pueda desenvolver (Villalba,1993).

Implementacion de la estrategia, es un proceso muy util para un desarrollo a un largo
plazo de una organizacion, lo cual resulta de mucha utilidad, desarrollarlo al inicio de
las labores que se desempefian la organizacion, se resalta algo muy importante que
este proceso se puede aplicar a cualquier tipo de organizacion sin fines de lucro,

publica o privada (Martin, 2017)

Gestion de la estrategia en entornos cambiantes, a lo largo del tiempo se esta
produciendo cambios, por el comportamiento del consumidor, la aparicion de la
globalizacion y el fuerte surgimiento de nuevas tecnologias de manera constante, el

cual fenédmeno internet (Navarro, 2018).

Balance Scorecard: Cuadro de Mando Integral (CMI), es el resultado de separar varios
objetivos diferentes de un plan estratégico, cuando se prepara se debe partir del
primero, lo cual nos permitird controlar el progreso de las actividades e identificar las
causas que afligen las desviaciones y posteriormente completar las medidas

necesarias que hay que corregir (Ancin, 2018).

Es una herramienta muy util para gestion, que cambia las estrategias de la
organizacion en un conjunto de relacion con los indicadores, muy simples e

identificadores de resultados del departamento, es una manera de respuesta para las
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necesidades de una organizacion actual que deseen, mayormente mejorar (Kaplan y
Norton, 2022).

El balance Scorecard esta dividido en 4 perspectivas las cuales son; la perspectiva
financiera la que consiste en el impacto y en las consecuencias econdmicas proximas
de las acciones que se toma para una organizacion y se evalla si las estrategias que
se pone en marcha, esta ocasionando resultados concretos. Perspectiva del cliente
son considerados los clientes involucrados y potenciales, muestra la importancia de
los clientes, contribuye y da valor a las acciones, para la obtencion de fidelidad y
conquistar nuevos clientes. Perspectiva de procesos interno se identifican los procesos
internos con mas problemas los cuales contribuyen con la excelencia de los resultados
finales. Una vez que lo conocemos, la organizacion puede poner en marcha las
mejoras para ofrecer el servicio con mayor relevancia para el cliente. Tiene variaciones
estos procesos e impacto en la satisfaccion del cliente y la perspectiva de aprendizaje
y crecimiento resalta las actividades que son necesarias para implementar una
innovacién, también el crecimiento y una mejora continua para lograr resultados.
Se enfoca en la infraestructura y en las personas de la organizacién, con un clima de
trabajo, productividad de los equipos, nivel de satisfaccion de los trabajadores (Sanna,
2020).

La medicion de resultados, es el aspecto mas efectivo para asegurar el éxito, con la
evaluacion constante de como estd operando, que los objetivos vienen siendo
cumplidos para realizar adecuadamente la medicidbn que nos arroje informacion de

utilidad y realizar los cambios necesarios (Petric, 2018).

El Cuadro de Mando Integral en la gestion publica, traslucirse, mejorar y reforzar la
gestion estratégica de lo cual es una necesidad tener permanentemente y valorada,
para lo cual se solicita contar con instrumentos modernos de apoyo para la toma de
decisiones, guiar principalmente en aspectos estratégicos de la gestion municipal
(Pavez y Gil, 2017).

Modelos de CMI en la gestion publica, se iniciard analizando las politicas, los aspectos

estratégicos y el tipo de funcionamiento del actual instrumento de la gestion publica,
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luego se utilizara el andlisis de causa efecto para elaborar el mapa estratégico de lo
cual nos permitira mejorar la estructura de la estrategia para asi cumplir con la mision

y visién municipal (Pavez y Martin, 2018).

Modelo Kaplan, es un sistema administrativo que tiene una perspectiva financiera la

cual las organizaciones acostumbran evaluar el rendimiento (Norton, 2022).

Modelo Niven, nos da a conocer que no solo esta enfocado en el sector empresarial,
sino que también mejorara en la gestion de organizaciones gubernamentales (Niven,
2003).

Software (2013) propone algunos pasos para la implementacion del método. Lo
primero que indica es la definicion de la estrategia empresarial, que consiste en
estructurar lo que sera la planificacion estratégica, pudiéndose recurrir a alguna
metodologia, sugiriéndose entre otras la estrategia de diferenciacion, de liderazgo en
costes o de enfoque. Establecimiento de los objetivos a largo, mediano y corto plazo,
los mismos que deben estar alineados con el posicionamiento estimado, evaluando
las posibilidades financieras, relevando el valor que se desea transmitir al cliente, asi
como también teniendo en cuenta las capacidades de la organizacion y los recursos
para lograrlos. En esta etapa, es necesario alinear los objetivos a las perspectivas del
Balanced Scorecard, las mismas que pueden ser desde la perspectiva financiera, del

cliente, de procesos y del aprendizaje.

El primer paso es disefar el Balanced Scorecard, el cual se traza un camino a seguir;
en este grafico se debe reflejar los objetivos definidos, el peso especifico de cada uno
de ellos y luego se representa graficamente el cumplimiento, las iniciativas concretas
e indicadores. Posteriormente se asignan responsabilidades a los propietarios y a los

responsables de cada area para poder conseguir los objetivos.
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Finalmente se establece un sistema de medicion e indicadores, orientados a reportar
el nivel de cumplimiento de objetivos anuales, por meses, indicadores, las metas,
resultados clave, etc. Se realiza una revision periddica y comprobacion del grado de
logro, siendo fundamental revisar el avance asignando de los recursos donde sea

necesario Isotools (2021).

Gestion empresarial sus principales funciones: Planeacion es iniciado con la definicion
de las metas de la organizacion, con una adecuada eleccion de estrategias totales;
elaborando una jerarquia muy minuciosa de planes de integracion y coordinacion de
tareas, para posteriormente elaborar un cronograma de actividades y responsables.
Organizacion es la forma en que se realiza la estructura de una entidad. Se determinan
las tareas, al personal que estara a cargo de la realizacion y se realizara la distribucion
de tareas. El disefio determina a los responsables de las tareas y quien las ejecutaran.
Direccion: Consiste en guiar y realizar las coordinaciones de actividades al personal
para obtener el cumplimiento, siempre teniendo una buena comunicacion y motivacion
hacia el personal. Control es monitorear el desenvolvimiento y el cumplimiento de las
metas que se habian fijado, para tener conocimiento que el disefio que se propuso, se

estad cumpliendo (Zambrano, 2016).

La importancia del Balance Scorecard es muy importante ya que nos permite realizar
la medicién de los resultados que obtenemos. La medicion es muy importante, porque
a través de ella se podra hacer las gestiones, el sistema de medicidbn de una
organizacion tiene un efecto en el comportamiento de las personas (Kaplan y Norton
2014).

El origines del Balance Scorecard se denominé en la década de los 90, aunque la
herramienta fue utilizada muchos afios atras, pero con otro nombre. En los afios 60 en
Francia por ejemplo se utiliz6 una herramienta llamada tableu de Bord (tablero de
mando). Lo cual el tablero tenia diversos indicadores para la realizacion de un control
(Apaza, 2003).
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Posteriormente el balance scorecard como sistema de gestion se centra en que los
indicadores deben formar parte de un sistema informativo para todos los empleados
de la organizacion y no solamente para los altos mandos. Ya que el Balance Scorecard
debe hacer la transformacion del objetivo y de la estrategia de una organizacion, en

objetivos e indicadores muy tangibles. (Kaplan y Norton, 2014).

lIl. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

El estudio de investigacion fue de tipo aplicativa, debido a que se pretendié aprovechar
los conocimientos adquiridos mediante una revision teorica, para a ver resuelto el
problema que se propuso (Hernandez y Sampieri, 2018). La presente investigacion se

realizé en la Comparnia de bomberos Salvadora Chimbote B-33.

Disefio de Investigacion
El disefio de la investigacion fue experimental, puesto que tiene como objetivo base
realizar cambios en las variables con el fin del estudio, especificamente fue de tipo pre
experimental (Naupas, 2018). Se estableci6 que la variable a manipular fue la
efectividad del servicio de respuesta ante emergencias, de la Compaiia de bomberos
Salvadora Chimbote B-33.

3.2 Variables y Operacionalizacién
Se realiz6 un andlisis el cual se plasmé en una matriz de operacionalizacion el Anexo
A

3.2.1 Variable independiente: Balance Scorecard

Definicion conceptual: Es una herramienta muy util para gestién, que cambia las
estrategias de la organizacion en un conjunto de relacion con los indicadores, muy

simples e identificadores de resultados del departamento, es una manera de
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respuesta para las necesidades de una organizacion actual que deseen,
mayormente mejorar (Norton, 2022).

Para que la implementacion tenga el éxito esperado, fue necesario revisar las
etapas que debe seguir un Balance Scorecard para su implementacion, siendo los
siguientes (Isotools, 2021):

- Preparacion de un mapa estratégico: Se partié evaluando el estado inicial y los
datos de informacion de la institucion.

- Para la preparacion del Disefio del Balance Scorecard: Se parte evaluando la
informacion del mapa estratégico, para posteriormente elaborar los objetivos, las
perspectivas, los indicadores, las metas y los responsables.

- Para la implementacion del Balance Scorecard: Se revisaron las iniciativas que se

plasmaron en el disefio del balance Scorecard.

Definicion operacional: Es una metodologia de gestion estratégica, que permite el
seguimiento concreto y detallado del plan estratégico de la organizacion, para
implementarlo se debe tener en cuenta dos etapas: la preparacion del mapa

estratégico, el disefio y desarrollo del Balance Scorecard.

Indicadores: Los indicadores se alinean a las perspectivas del Balance Scorecard
y son: perspectiva financiera, poblacion, procesos internos, aprendizaje y

crecimiento.

Escala de mediciéon: Es la razéon

3.2.2 Variable dependiente: Efectividad del Servicio de respuesta ante

emergencias

Definicion conceptual: Permite responder eficazmente ante una emergencia,
reduciendo las pérdidas y dafios a las personas, al patrimonio, al ambiente y a la
comunidad. Permite definir las acciones necesarias para el restablecimiento de los

procesos criticos y garantizar la continuidad del servicio.
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Definicion operacional: Acciones que realizan los bomberos en bienestar de la
poblacion para satisfacer sus necesidades.

Indicadores: La eficacia y eficiencia.

Escala de medicién: Es la razéon

3.3 Poblacién

La poblacion fue el total de emergencias suscitadas en Chimbote, de lo cual fueron
100 emergencias suscitadas.

e Criterios de Inclusion: Emergencias atendidas en el mes de marzo hasta mayo
2022 (antes) y las emergencias atendidas en el mes de junio hasta agosto 2022
(después) en la Compafiia Salvadora Chimbote B-33.

e Criterios de exclusion: Emergencias suscitadas fuera del periodo de investigacion.

3.3.1 Muestra

La muestra es una parte de la poblacion que debe ser suficientemente clara para
poder evitar confusiones en la investigacion (Naupas, 2018), asimismo segun
(Hernandez y Sampieri, 2014) la muestra es un sub grupo de la poblacién, un sub
conjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion”.
Por consiguiente, la seleccién de la muestra de las Emergencias atendidas en el

mes de marzo hasta mayo 2022 (antes) y las emergencias atendidas en el mes de

junio hasta agosto 2022 (después) se determiné mediante la siguiente ecuacion.
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La aplicacion de la ecuacion 1, en busqueda de su maxima confiabilidad, siendo su

poblacion finita.

72« q*p* N
n= 1
(N—1) E2+ ZZxpxq (1)

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Z = Valor de la tabla de distribucién normal, con nivel de confianza
del 90%= 1.645

p = Probabilidad de acierto 0.5

g = Probabilidad de no acierto 0.5

E = Maximo error de estimacion = 0.05

B 1.6452 x 0.5 % 0.5 % 100
~ (100 — 1) 0.052 + 1.6452 % 0.5 % 0.5

n

_ 2.70 % 0.5 *0.5* 100
~(99)(0.0025) + 2.70 (0.25)

n

n=73

La investigacion tuvo una muestra de 73 emergencias atendidas durante el

periodo de investigacion de acuerdo a la ecuacion 1 aplicada.
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Para facilidad del estudio, se utilizar& la correccidn de muestra finita.

N
Ne=—% @
1+ﬁ
oo T3
LT

100

Nc = 42 emergencias atendidas

La investigacion tuvo una muestra de 42 emergencias atendidas de acuerdo a la

ecuacion 2 aplicada.

3.3.2 Muestreo

Se aplicaron los criterios de inclusion, por lo que el muestreo fue probabilistico. Al
seleccionar una muestra se pudo realizar el andlisis, se invirtié tiempo y recursos en
ella, por lo que se disefid un muestreo ideal para minimizar la probabilidad de
errores inherentes. Cuando se hace uso del muestreo probabilistico, se hace una
seleccion al azar de todos los eventos que retnan los criterios de inclusion en las

unidades del muestreo.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica fue la observacion y el instrumento que se utilizé fue la base de datos y la
revision de registros existente que tiene la Compafia de Bomberos Salvadora
Chimbote B-33 que se encuentran en el Anexo C, cuyo propoésito fue recoger datos

para poder formular y verificar la hipotesis (Ballesteros, 2013).
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3.5Procedimientos

La investigacion se inicié con una solicitud de autorizacion al jefe de la Compaiiia de
Bomberos Salvadora Chimbote B 33 quien nos otorg6 una carta de consentimiento en
el Anexo B.

Se realizo la visita de 14 dias por mes con una duracion de 4 horas por dia y se aplicé
la técnica de la observacion, asi mismo se recaudo la informacion de la base de datos
en el Anexo H y los registros existentes, evidenciandose la cantidad de emergencias
gue se han suscitado desde el mes de marzo hasta mayo del 2022 y junio hasta agosto
del 2022 a través del Anexo C y los tiempos de recepcion de llamada hasta la salida a
emergencia de la Compafia Salvadora Chimbote B-33,se ordend y se hizo el vaciado
de la informacion, con la ayuda de la herramienta de hoja de Célculo Excel.

Se determiné la efectividad del servicio ante emergencias (antes).

Para el disefio del Balance Scorecard se tom6 como base el mapa estratégico, el cual
se elabor6 en base al andlisis inicial de la situacién de la Compafiia de Bomberos

Salvadora Chimbote B-33, que a continuacion se presenta.

Andlisis inicial de la situacion de la Compafia de Bomberos Salvadora
Chimbote B-33

% Informacién general

Tabla 1. Informacion general de la Compafia de Bomberos Salvadora Chimbote B-33

Compafia de Bomberos

Razon social Salvadora Chimbote B-33
Actividad Cuerpos de Bomberos Voluntarios
Fecha de constitucion 28/ 08/1945
Direccion Calle: Jr. Guillermo Moore No. 502
Teléfono 043341569
905" ;:MR:&;:UMA wog,,
Logo

Jefe de compafiia  Brigadier Javier Rojas Valderrama
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% Mision
Salvaguardar vidas y bienes de la comunidad, asi como también el medio ambiente y
todo lo que lo rodea, mediante acciones eficientes y oportunas. Actuando siempre con

respeto, sacrificio y lealtad por el bien comdn de la comunidad.

% Vision
Ser una instituciéon con personal altamente eficiente, capacitado y calificado para la
atencion de las emergencias con maquinas y equipos de Ultima generacién en

beneficio de la poblacion.

% Objetivos Institucionales

a. Promover, realizar y coordinar acciones de prevencién de incendios y accidentes en
general, que puedan poner en peligro la vida de las personas, el medio ambiente y la
propiedad privada o publica.

b. Desarrollar acciones que permitan combatir, controlar y extinguir incendios, rescatar
y salvar personas expuestas a peligro por incendios o accidentes en general,
atendiendo las emergencias derivadas de los mismos y prestando atencion y
asistencia oportuna en la medida de sus posibilidades.

c. Participar en las acciones de primera respuesta en salvamento de las personas en
caso de desastres de origen natural o antropogénico, bajo los lineamientos
establecidos en el Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres (SINAGERD)
y el Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana (SINASEC).

% Valores Institucionales de la compafiia

a. Respeto: En toda institucion es primordial para tener correctas relaciones
interpersonales que se establecen al interior de la compafia de bomberos y de sus
objetivos de la institucion en donde su jerarquia, el servicio a la poblacion y la armonia
resaltan sobre la base del respeto, entre los voluntarios de la compafiia. También es
considerado a todos los demas como personas valiosas e iguales, sin discriminar su
edad, sexo o posicién social.

b. Honestidad: En la institucion las personas son sinceras con sus actitudes.
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c. Responsabilidad: Los miembros de la compafiia asumen y se hacen cargos de sus
actos en el ejercio de sus funciones.

d. Lealtad: Es un sentimiento de fidelidad y respeto a nuestros principios morales y
compromisos establecidos hacia nuestra Compafiia Bomberos.

e. Disciplina: El personal voluntario realiza el cumplimiento a cabalidad de sus
reglamentos.

f. Valentia: Afronta los riesgos con sus acciones, el cual desempefan fielmente en
beneficio de la poblacién afectada.

% Listado de servicios que realiza la Compaiiia Salvadora Chimbote B-33

- Combatir incendios

- Accidentes e incidentes con materiales peligrosos

- Rescate vehicular.

- Atencion a emergencias medicas

- Incendios Forestales

% Base Leal
El Cuerpo de Bomberos Salvadora Chimbote B-33, provincia de Santa, es manejada

bajo la siguiente base legal:

- Decreto Legislativo N° 1260

- Reglamento Interno de Funciones (segun DL 1260)
- Resoluciones del CGBVP

- Ley del servicio civil N° 30057

- Procedimiento administrativo general N° 27444
% Organigrama

En la figura 1 se muestra el organigrama de la compariia de bomberos salvadora
Chimbote B-33.
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Primer Jefe de la
Compaiiia

Segundo Jefe de
la Compaiia
Subteniente Jorge
Zavaleta Polo

Brigadier Javier
Rojas Valderrama

Jefe de
Administracion y
Voluntariado

Capitan Lorena
Rodriguez Solis

|
Jefe Seccion de Jefe Seccion de
Maquinas Servicios
. Seccionario Luis Generales
Hurtado Valdez Teniente Jaime
|I Rodriguez Infante
Adjunto Seccion Adjunto
de Maquinas Combustible

- Seccionario Carlos Seccionario Jhois
Hoyos Cabrejos Tapullima Macedo

I
Adjunto
Almacen

. Seccionario Jacky
Sandoval Zavaleta

Adjunto Cuartel

. Seccionario Roberto
Yanamango Chévez

|

Jefe Seccion de
Instruccion y
Entrenamiento

Capitan Dany

Pérez Noriega

Adjunto Seccion de
Postulantes y
Aspirantes

Seccionario César
Mirabal Rodriguez

Jefe de Seccion
Prehospitalaria

Capitan Magaly

Adjunto
Ambulancia

Sanchez Gastafadui

-~ Seccionario Jabes
Huaman Santiago

Jefe Seccion
Imagen
Institucional
Seccionario
Jhasira Marinez
Lucas

Figura 1. Organigrama Estructural de la Compafiia Salvadora Chimbote B-33
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% Presupuesto de la Compafiia Salvadora Chimbote B-33

Tabla 2. Informacion Financiera trimestral (antes)

Estado de resultados de marzo a mayo 2022

(Trimestral)

Caodigo Denominacién Monto
1 Ingresos en gestion S/ 53,331.46
2 Gastos de gestion S/ 52,385.00
2.1 Mantenimiento y S/ 12,353.00
reparaciones
2.1.1 Gastos en vehiculos S/ 12,353.00
2.2 Consumo Corriente S/ 40,032.00
2.2.1 Combustibles y S/ 36,432.00
lubricantes

2.2.2 Materiales de oficina S/ 600.00
2.2.3 Materiales de aseo S/ 3,000.00

Total Neto S/ 946.46

28



*

% Mapa estratégico de la Compaiiia Salvadora Chimbote B-33

En la figura 2 se muestra el Mapa estratégico de la Compafia Salvadora Chimbote

B-33, elaborado en base a los datos obtenidos de un analisis previsto.

MAPA ESTRATEGICO DE LA COMPARIA DE BOMBEROS SALVADORA CHIMBOTE B-33

PERSPECTIVA
FINAMNCIERA

I I Disminuir los niveles de egresos

L Disminucidn de gastos

I I Mejorar los niveles de comunicacion

Fomentar la cultura de prevencion de
incendio y emergencias médicas

| Camparias de Sensibilizacidn

»» Capacitaciones a Instituciones Educativas

#* Capacitaciones a Instituciones Publicas

¢+ Capacitaciones a Instiluciones Privadas

Captacién de Personal

al

I I Mejorar Medidas Preventivas

I I Brindar un semvicio rapido y efective

»» Campafias de Reclutamienio

* REUNIONES COoN SUperiores jerarquicos
Y

» Elaboracién de Flujegramas

I I Mejorar la formacion del personal

Integracion del personal

Jdl

Fa Capacitaciones del personal n actvidad

.fL Actividades Recréativas

L~ Capacitaciones del personal por su grado

Figura 2. Mapa estratégico usando el software de BSC Designer
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+ Para el Disefio del Balance Scorecard se tomd como base la informacién del mapa
estratégico, el cual estuvo conformado por la siguiente estructura: objetivos
estratégicos, perspectivas, indicadores, metas, iniciativas y responsables.

% Para la implementacion del Balance Scorecard

Se tomaron en cuenta las iniciativas consideradas para cada dimensién; la duracion

fue de 3 meses (junio, julio, agosto).

Implementacidn de las iniciativas
1.- Actividades Recreativas

Son actividades que se realizaron con el fin de motivar al personal voluntario, el cual
se realizaron en las fechas siguientes:

Mes de junio: En coordinacion con el jefe de compafia se realiz6 el encuentro
deportivo de futbol con los integrantes de la Compafia de Bomberos Salvadora
Chimbote B-33 en las siguientes fechas 19/06/22 y 26/06/22.

Mes de julio: Se realiz6 un encuentro deportivo de futbol en las siguientes fechas
10/07/22,24/07/22 y 31/07/22.

Mes de agosto: Se realiz6 un encuentro deportivo de futbol en las siguientes fechas
07/08/22,14/08/22 y 21/08/22.

Figura 3. Actividad recreativa (futbol)
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2.- Camparia de reclutamiento de personal voluntario

Fue la actividad que ayudo a reclutar nuevo personal, para que apoyen a la institucion
de los bomberos de Chimbote con fin de aumentar personal voluntario a las filas.
Se realizdé en los meses de junio y julio campafias de reclutamiento de personal

voluntario.

a8 CONVOCATORIA
-Q BOMBEROS ¢

COMPANIA DE BOMBEROS SALVADORA CHIMBOTE N° 33

2022

Requisitos:
- Edad 17 a 29 aiios
- Estar laborando y/o estudiando
- No registrar antecedentes
policiales, judiciales y/o penales
- Aprobar el examen psicoldgico,
meédico y fisico
- Talla minima:
1.65 m (varones)
1.60 m (damas)

Figura 4. Camparia de convocatoria bomberil
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3.- Capacitacion al personal voluntario en actividad

En esta actividad se expusieron temas tedricos y practicos para que puedan poner en
practica y asi poder mejorar la atencién ante emergencias.

Mes de junio: Se realiz6 en coordinacion con la Cruz Roja, el curso de Primeros
Auxilios para Bomberos que tuvo lugar en las instalaciones de la Compafiia de

Bomberos Salvadora Chimbote B-33 en los dias 8 al 12 de junio del 2022.

Figura 5. Capacitaciones de personal voluntario
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4.- Capacitacién al personal voluntario respecto al grado jerarquico

En esta actividad se brind6 conocimientos al personal con mayor grado Jerarquico
desde subtenientes hasta Brigadieres con temas mas profundos, de acuerdo a su

experiencia y antigiedad.

Mes de julio: En coordinacion con el Jefe de la Compafiia de Bomberos Salvadora
Chimbote B-33 el dia 22 de julio del 2022, se realizé la capacitacion de investigacion
de incendios, doctrina y mistica a cargo del Brigadier Gelqui Gémez Guerrero

Comandante Il la libertad.

Figura 6. Capacitacion de personal voluntario por su grado jerarquico
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5.- Campafias de sensibilizacion

Se realizdé la difusion de numeros telefénicos, se dio a conocer los servicios que
realizaban y que pasos deben seguir a la hora de hacer una llamada de emergencia a
la Compafiia de Bomberos con el fin que la poblacion esté informada y asi puedan
tener una comunicacion eficiente y oportuna, para brindar un servicio mas rapido ante

una emergencia.

Mes de junio: En coordinacién con el Jefe de la Compafiia de Bomberos Salvadora
Chimbote B-33 los dias 24,25 y 26 de junio del 2022, en las instalaciones del vivero
forestal se coloc6 un Stand (Feria de San Pedrito); donde se realizé la difusion de los
nameros de emergencia y se informo de los tipos de emergencia que los bomberos

atienden.

Figura 7. Campafas de sensibilizacion

34



6.- Capacitacion a las instituciones educativas

Fue una actividad que se realizé con el fin de brindar informacién acerca de prevencion

de incendio, manejo de extintores y primeros auxilios.
Mes junio:

En coordinacion, se realiz6 el 15 de junio del 2022, en las instalaciones del Colegio Ex

314 la capacitacion a la plana docente y estudiantes del tema de Primeros Auxilios.

@0 REOMINOTE 8
©O Al QUAD CAMERA

Figura 8. Capacitacion a la institucion educativa Colegio Ex 314

Mes julio:

Se realiz6 el 22 de Julio del 2022, en las instalaciones del I.E. 1542 Capullitos de Amor

la capacitacién a la plana docente tema de Primeros Auxilios.

Figura 9. Capacitacion a la institucion educativa |.E. 1542 Capullitos de Amor
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Mes agosto:

En coordinacion con el Jefe de la Compafia de Bomberos Salvadora Chimbote B-33
el dia 06 de agosto del 2022, en las instalaciones de la Institucién Educativa
Inmaculada de la Merced se realizé la capacitacion a la plana docente del tema de
Primeros Auxilios y Manejo de Extintores.

Figura 10. Capacitacion de la institucion educativa I.E. Inmaculada de la Merced
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7.-Capacitacion a las instituciones publicas

Fue una actividad que se realizé con el fin de brindar informacién acerca de prevencion
de incendio, manejo de extintores y primeros auxilios para que sean usados y puestos

en practica, para el beneficio de la poblacion.
Mes Julio:

En coordinacion se realizd la capacitacion el dia 25 de julio del 2022, en las
instalaciones del cuartel del Serenazgo (Terminal Terrestre Chimbador), donde se
brindé informacién teorico y préactico del tema de Primeros Auxilios al personal de
Serenazgo.

Figura 11. Capacitacion a la institucién publica del personal de serenazgo
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Mes agosto:

En coordinacion, se realiz6 el 10 de agosto del 2022 la capacitacion de uso de

extintores al personal de la municipalidad de Chimbote.

Figura 12. Capacitacion a la institucién publica del personal de municipalidad de
Chimbote.
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8.- Elaboraciéon de flujogramas de recepcién de llamada hasta la salida a una

emergencia.

;Llamada
legitima?
\

Informar al
personal que se
prepare

Recopilacion de Canalizar N Si
informacion informacion : 4

Inicio
No

Reportar

RECEPCION

llamada

Finalizar llamada

Figura 13. El primer proceso - Recepcion de la llamada de emergencia

Como se puede observar en el diagrama del proceso, se inicia con la recepcion de la
llamada, posteriormente con la recopilacién de informacién de la emergencia a detalle
(nombre, numero de teléfono) de la persona que esta llamando, si se encuentra en el
lugar de los hechos, la direccién del evento y de que material es el inmueble el cual
esta sucediendo los hechos, luego se canaliza la informacion al Servicio de Serenazgo
para verificar si es veridica dicha emergencia, en paralelo se notifica al personal para

que este alerta.

39



Inicio ( )
Aviso al personal Equipamiento
activo de personal

~—

A |

o Revision de Transporte de
(a] unidad de personal a zona
S transporte de emergencia
v

|

<

Fin

Figura 14.El segundo proceso - Alistado del personal hasta la salida a una

emergencia

En este proceso se da aviso al personal de la Compafiia de Bomberos Salvadora
Chimbote B-33, para que se aliste con los uniformes de lucha contra incendio y

suban al vehiculo para trasladarse hacia la zona de emergencia.



9.- Capacitaciones a las instituciones privadas

Fue una actividad que se realizé con el fin de brindar informacién acerca de prevencion
de incendio, manejo de extintores y primeros auxilios para que sean usados y puestos

en practica.
Mes junio:

En coordinacion se realizo la capacitacion el dia 18 de junio del 2022, en las
instalaciones de tasa astillero, al personal que conformaba las brigadas de lucha contra
incendio en donde se compartié informacion tedrico y practico de lucha contra

incendios.

REOMINOTE 8

g AlQUAD CAMERYy 4

Figura 15. Capacitacion a la instituciéon privada tasa astillero
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Mes julio:

En coordinacion se realizé la capacitacion el dia 13 de julio del 2022, en las
instalaciones de la empresa Semmar al personal operativo brindando conocimientos

tedricos y practicos de uso de extintores y primeros auxilios.

©0 REDMINOTE Sl 4
OO Al QUADCAMERARE.
S -

@0 REOMINOTE
QO Al QUAD CAMES

Figura 16. Capacitacion a la institucion privada Semmar
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10.- Reuniones con el personal superior de grado jerarquico

Fue una actividad que se realizé con el fin de brindar informacion del progreso de las

metas de la compafia e intercambiar opiniones para una mejora continua.

Mes de agosto

Se realiz6 el 29 de agosto a las 19:00 con la participacion de 20 superiores de grado

jerarquico.

Figura 17. Reuniones con el personal superior de grado jerarquico
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11.- Disminuir los niveles de egresos

Se recibié donaciones de algunas instituciones que fueron capacitadas, el cual nos

ayudo a la reduccion de gastos que se destinarian como se observa en el Anexo E.

COMPARIA DE BOMBEROS VOLUNTARIOS:
, AIL /ADO ""CHIMBO'I'E B-33

Donacion del colegio Inmaculada de la merced- CGBVP

Figura 18. Donaciones de diferentes instituciones
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% Posteriormente se realizd la medicion de las metas, por consiguiente, se comparo
el antes y el después de la implementacién de las iniciativas.

+ Por ultimo, se midi6 la efectividad de servicio de respuesta ante emergencia de la
compafiia Salvadora Chimbote B 33 después de la implementacién del Balance

Scorecard.

Procesamiento de datos
Utilizamos la herramienta de hoja de Calculo Excel, software BSC Designer, software
Bizagi Modeler, Software SPSS.

Presentacion de resultados

v' Tablas

v' Gréficos de barras

3.6 Método de anédlisis de datos

En el presente proyecto de investigacion se eligid el analisis descriptivo, para el
analisis datos, ya que con este analisis se puedo obtener los resultados de un antes
y un después de la implementacion del Balance Scorecard, se utilizo la herramienta
Microsoft Excel (hojas de calculo), de lo cual nos permitid6 procesar, interpretar,
validar, realizar tablas y gréficos de los datos recolectados. Lo cual nos permitié tener
una vision clara y muy entendible.

Se utilizo el Software Bizagi Modeler para los diagramas de flujo.

Se utilizé el Software BSC Designer para realizar el disefio y control de las
actividades.

Se utilizo el Software SPSS para analizar el andlisis inferencial ya que se utilizaron
modelos estadisticos para probar la hipotesis, siendo el estadigrafo de Prueba

Shapiro- wilk.
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3.7 Aspectos éticos

Toda investigacion realizada entre seres humanos debe elaborarse de acuerdo a tres
principios éticos: el respeto a las personas, la busqueda del bien y la Justicia.

La informacién de otros autores que se necesitaron en este trabajo fue debidamente
citada respetando el derecho de autor y propiedad intelectual, segun las normas

establecidas por la Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

El objetivo general fue determinar el efecto de la implementacién del Balance
Scorecard en la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias de la compafiia
de bomberos Salvadora Chimbote B-33, 2022.

El objetivo especifico 1: Determinar la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencias, de la compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33, antes de la
aplicacion del Balance Scorecard.

En la figura 19 se muestra la efectividad del servicio de respuesta ante emergencia, lo
cual se obtuvo a través de la observacion y la revision de los datos existentes de la

compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33.

80%
0,

70% 67% 65%

60%

50%

44%

40%

30%

20%

10%

0%
EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

mEFICACIA EFICIENCIA mEFECTIVIDAD

Figura 19.Efectividad del servicio de respuesta ante emergencias, de la compafiia de
bomberos Salvadora Chimbote B-33, antes de la aplicacion del Balance Scorecard.

Como se puede observar en la compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33

existe una efectividad del 44% en el servicio de respuesta ante emergencias.
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Los objetivos especificos 2: Es disefiar e implementar el Balance Scorecard para la

compafiia de bomberos Salvadora Chimbote B-33.

En latabla 3 se muestra el disefio del Balance Scorecard de la Compafia de Bomberos
Salvadora Chimbote B-33.

Tabla 3. Diseio del Balance Scorecard

)
<
>
'_
O
w
o
0
w
@

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

NOMBRE DE
INDICADOR

BALANCE SCORECARD

MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

CANTIDAD

INACEP
%

INICIATIVAS

RESPONSABLES

Privadas x 100

Disminuir % disminucion dG()er?;(c:)ignCeii a Primer Jefe de la
] . o o .
FINANCIERA (Iioesem\rliiss de gastos Presupuesto Trimestral 2% 0% través de las Cgr(\;;;%r; |ra(1) Sde
9 capacitaciones
Campafias de i
. e Gestion de Stan en
’\r/llie\‘ljglg LO; % de Campafias Zjeerl:sd?:éic;on las instalaciones Jefe de seccion
. o o : "
comunia | % egon | Campatasge | THTESURL| 1| 200% | 0% | cerbivero Frestal | de ncecny
on sensibilizacion gedrito
planeadas x 100
Total de
capacitaciones Coordinar con el
ejecutadas a las Director de las
% de Instituciones instituciones
Capacitaciones Educativas / educativas para Jefe de seccién
a Instituciones Total de Mensual 1 100% 33% brindar de Instruccion y
- capacitaciones capacitaciones a entrenamiento
Educativas
planeadas a las los docentes y
Instituciones alumnos en temas
Educativas x de prevencion
100
POBLACION Total de Coordinar con la
Fomentar la capacitaciones municipalidad
cultura de ejecutadas a las sobre las
gre_vencz)n % de Instituciones capacitaciones a Jefe de seccion
e incendio itaci i
Capacitaciones Publicas / Total Mensual 1 100% 3306 | Y personal en de Instruccion y
y a Instituciones de temas de entrenamiento
emergencia | pyplicas capacitaciones prevencion de
s médicas planeadas a las incendios y
Instituciones primeros auxilios y
Publicas x 100 uso de extintor.
Total de
gigﬁig’;‘;‘sges Coordinar con las
% de Instituciones g?npdrzrs o para Jefe de seccion
Capacitaciones Privadas / Total Mensual 1 100% 33% | capacitaciones a de Instruccién y
a Instituciones de p :
- . sus trabajadores entrenamiento
Privadas capacitaciones en temas de
planeadas a revencion
Instituciones P '
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Total de Coordinar el
= colocado de
campafias de ) -
reclutamiento gigantografia en g
Captaciéon | % Campafias de | ejecutadas / las instalaciones Jefe Seccion
de F")ersonal reoclutampiento TJotaI de Mensual 100% 33% | dela compafiia Imagen
campafias de para captacion de Institucional
reclutamiento personal nuevo y
laneadas x 100 difusion en redes
p sociales.
Reuniones con
superiores )
Mejorar % Reuniones jerérquicos ::e%%rigw:sr de Jefe de
PROCESOS medidas Zorgrst?fggmes gssmgg:i ::on Trimestral 100% 0% personal superior Administracion y
INTERNOS preventivas ]realigadas superiores por grado Voluntariado
jerarquicos Jerarquico.
planeadas x 100
Coordinar la
elaboracion de
flujogramas de
B;lg:/?éign % de Cantidad de ﬂi?ﬁgcj:ﬂ:;a la Primer Jefe de la
répido y Flujogramas Flujogramas Trimestral 100% 0% salida a Compaifiia de
efectivo elaborados emergencia para Bomberos
mejorar el servicio
de respuesta ante
emergencias
Total de
capacitaciones
ejecutadas al
e persona en Jefe de seccion
Capacitaciones actividad / Total Tri | 100% % de | i
del personal en de rimestral 00% 0% e Instruccion y
actividad capacitaciones entrenamiento
planeadas al
Mejorar la per_sgnal en Realizar un plan
s actividad x 100 de accion de las
formacion o
del Total de capacitaciones a
Personal capacitaciones todo el personal
ejecutadas al voluntario
APRENDIZAJE % de personal por su
v Capacitaciones grado jerarquico Jefe de seccion
CRECIMIENTO del personal por | / Total de Trimestral 100% 0% de Instruccién y
su grado capacitaciones entrenamiento
jerarquico planeadas al
personal por su
grado jerarquico
x 100
Total de
actividades
Integracion % de recreativas Coordinar las
del Actividades ejecutadas / Mensual 100% 24% | actividades de Segundo Jefe de
personal Recreativas Total de intearacion la Compaifiia
Realizadas actividades 9
recreativas
planeadas x 100

En la tabla 3 se puede visualizar la proyeccion que se realizo

respecto a los objetivos

estratégicos, las propuestas de los indicadores a medir y con base a ello las iniciativas

a ejecutar.
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En la tabla 4 se muestra la Implementacion del Balance Scorecard de la Compafia de

Bomberos Salvadora Chimbote B-33.

Tabla 4. Implementacion del Balance Scorecard

2)
<
2
E
)
1]
o
0
L
[i4

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

NOMBRE DE
INDICADOR

MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

DESPUES

BALANCE SCORECARD

AGOSTO

CANTIDADES

PORCENTAJE ALCANZADO

INICIATIVAS
EJECUTADAS

Al realizar las
capacitaciones a
as instituciones
educativas, publica

RESPONSABLES

Educativas x
100

de los temas de
Primeros Auxilios y
Manejo de
Extintores.

Disminuir % = privadas, hubo el Pr|er1eI'IJefe
FINANCIERA | los niveles disminucion Presupuesto Z 2% | 2% 0% |ngreso de Com eﬁa} d
de egresos de gastos g donaciones de lo % pania de
£ " omberos
= cual nos ayudé a
solventar los
gastos de
materiales.
En el mes de junio
se realizé la
nstalacion de un
Campafias de Stan(_i (Feria de San
. sensibilizacion Ped_rltp); dgnd&_—:-'se L
Mejorar los % de ejecutadas / B realiz6 la difusion de |Jefe de seccion
niveles de [Campafias de Campafias de 3 0|0 1 33%| 100% | 0% Jos nimeros de de Instruccién y
comunicacion [sensibilizacion sensibilizacion g emergencia, los entrenamiento
blaneadas x 100 = tipos de emergencia
que los bomberos
atienden y forma
adecuada de llamar
A los bomberos.
POBLACION .
Se realiz6 las
Total de :lapaciéaciontes ala
L plana docente y
capacitaciones
Fomentar la lejecutadas a las aﬂutr_r:na_d?] de las
cultura de % de Instituciones e dsulcg(t:il\?ases
prevencion ICapacitaciones Fducativas / © Inmaculada de la Jefe de seccion
de incendio  Instituciones Total c_ie ) 2 111 3 |100%| 100% [33% Merced. |.E. 1542 de Instrucqién y
Y [Educativas capacitaciones G Capullité)s de Amory entrenamiento
emergencia planeadas a las = el Colegio Ex 314)
s médicas Instituciones
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Se realiz6 las
capacitaciones en
as instalaciones del
Total de cuartel del )
o (Temina
lejecutadas a las -
% de Instituciones S:E;i?]zgor)’ donde Jefe de
ICapacitaciones [Publicas / Total § 67% | 100% [33% fnformacion teérico y seccion de
@ Instituciones  |de a P Instruccién y
Publicas capacitaciones G practico del tema de entrenamiento
blaneadas a las = Primeros Aukxilios al
Instituciones personal de L
Publicas x 100 Serenazgo. También
al personal de la
municipalidad de
Chimbote sobre el
uso de extintores.
Se realiz6
capacitacion en las
nstalaciones de tasa
astillero, al personal
que conformaba las
Total de brigada}s de chha
capacitaciones gontra incendio en
lejecutadas a donde se',compa}rtlo
% de Instituciones ;rg)ég:%cg)enlizgco y Jefe de
g?ﬁ;ﬁﬁi%%zzs dngadas /Total % 67% | 100% [33% contra incendios_. “?;? E?Séiey
. . < [También se realizd :
Privadas capacitaciones (7} Lo entrenamiento
blaneadas a = a capacitacion en
Instituciones as |nstaIaC|cénTs de
: a empresa Selmec
Privadas x 100 E.l.R.L. al personal
operativo brindando
conocimientos
tedricos y practicos
de uso de extintores
primeros auxilios.
Se realiz6 el
::—grtr?leggas de reclutamiento dle
: nuevo personal,
Captacién % Camparfias ‘ratl?g::ul};rgin}o = para que apoyen a Jefe Seccion
de Personal de ) Total de 2 67% | 100% [33% |a institucion de los Irr_]ag_en
reclutamiento camparias de S bor_nberos de ] Institucional
reclutamiento = Chimbote con fin de
blaneadas x 100 Aumentar personal
oluntario a las filas.
Reuniones
con
superiores
PROCESOS % Reuniones Jerarquicos Se realiz6 reuniones
INTERNOS Mejorar coon superiores ejecutadas / = de personal con Jefe de
medidas 'erérqu’ijcos Reuniones Z 33% | 100% | 0% masor grado Administracion
preventivas realizadas con g erarquico. y Voluntariado
superiores =
jeréarquicos
planeadas x
100
Se elaboré un
Brindgr_un % de . = flujogre_\fna de Primer Jefe de
serviclo Flujogramas Car_mdad de Z 33% | 100% | 0% recepcion de la Compaiiia
rapido y Flujogramas 4 lamada hasta la
. lelaborados < B de Bomberos
efectivo = salida a una
= emergencia.
Total de
capacitacione Se realiz6 la
s ejecutadas capacitacién del
. b al personal en personal en
APRENDIZAJE | Melorarfa pode = | actividad / = Actividad de la A
Y o 5 e|p Total de = 33% | 100% | 0% [ompaiifa de 1
personal en o 3 Instruccion y
CRECIMIENTO Personal  lactividad capacitacione c bomberos por parte entrenamiento
s planeadas al = de la cruz roja,
personal en tocaron los temas de
actividad x primeros auxilios
100
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Total de

capacitacione
S ejecutadas Se realiz6 la
al personal capacitacion de
b P
% de o por su grado = nvestigacion dg Jefe de
ICapacitaciones jerarquico / 2 ncendios, doctrina y seccion de
del personal por | Total de Q 33% | 100% | 0% mistica a cargo del -
N IS ; ; . Instruccion y
su grado capacitacione = Brigadier Gelqui :
NP = . entrenamiento
erarquico s planeadas al Gémez Guerrero
personal por IComandante Il la
su grado ibertad.
jerarquico x
100
[Total de
actividades Se realiz6 el
% de recreativas _ encuentro deportivo
Integracion IActividades ejecutadas / ) de futbol con los Segundo Jefe
del Recreativas [Total de 2 89% | 100% [44% |ntegrantes de la dela
Personal ) actividades § Compariia de Compaifiia
Realizadas .
recreativas Bomberos Salvadora
planeadas x Chimbote B-33.
100

En la tabla 4 se puede visualizar la implementacion y control de

ejecutadas durante el periodo (junio, julio y agosto 2022).

las iniciativas
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Los objetivos especificos 3: Determinar la efectividad del servicio de respuesta
ante emergencias, de la compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33, después

de la aplicacion del Balance Scorecard.

En la figura 20 se muestra la efectividad del servicio de respuesta ante emergencia, lo
cual se obtuvo a través de la observacién y la revision de los datos existentes que se
obtuvieron en el periodo de la implementacion del balance Scorecard de la compafiia

de bomberos Salvadora Chimbote B-33.
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97%

95%

90%

85% 84%

82%

80%

75%

70%
EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
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Figura 20.Efectividad del servicio de respuesta ante emergencias, de la compafiia de
bomberos Salvadora Chimbote B-33, después de la aplicacién del Balance Scorecard.

Como se puede observar en la compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33
existe una efectividad del 82% en el servicio de respuesta ante emergencias, gracias

al disefio e implementacion del balance scorecard.

53



Analisis Inferencial

El efecto de la implementacidn del Balance Scorecard en la efectividad del servicio de

respuesta ante emergencias de la compafiia de bomberos Salvadora Chimbote B-33

en el 2022.

Prueba de normalidad:

HO: La muestra tiene una distribucion normal. X = N (u, 0?)

Ha: La muestra no sigue una distribucién normal. X # N (u,0?)
Regla de decisidn:

p<0.05 Se rechaza la hip6tesis nula

p>0.05 No se rechaza la hipétesis nula

Tabla 5. Prueba de normalidad del antes y después (efectividad)

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Efectividad 0.3368 3 0.855 3 0.253
(A)
Efectividad 0.1747 3 1.000 3 1.000
(D)

Nota: Informacién recaudada de la data en el Anexo F, G.

Decisién Estadistica

En vista que p obtenido es (p=0.253 y p=1.000 > 0.05), entonces no existe evidencia

suficiente para rechazar la hipotesis nula. Este resultado confirma que los datos siguen

una distribucién normal.
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Prueba de t de Student

Hipotesis

La implementacién del balance Scorecard mejora la efectividad del servicio de
respuesta ante emergencias.

Hipotesis estadistica

HO: La implementacion del balance Scorecard no mejora la efectividad en el servicio
de respuesta ante emergencias.

Ha: La implementacion del balance Scorecard mejora la efectividad en el servicio de
respuesta ante emergencias.

Regla de decision:

p<0.05 Se rechaza la hipotesis nula

p>0.05 No se rechaza la hipétesis nula

Tabla 6. Prueba de emparejado del antes y después (efectividad)

Diferencias emparejadas t gl  Sig.
(bilate
ral)
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de
Desviacién Error confianza de la
promedio diferencia
Inferior  Superior
Efectivida -38.333 4.041 2.333 -48.373  -28.294 -16.429 2 0.004
d (A) -
Efectivida
d (D)

Nota: Informacién recaudada de la data en el Anexo F, G.

Decision Estadistica

En vista que p obtenido es (p=0.004 < 0.05), entonces existe evidencia suficiente para
rechazar la hipétesis nula. Este resultado permite aceptar como verdadera a la
hipdtesis alterna (Ha: La implementacion del balance Scorecard mejora la efectividad

en el servicio de respuesta ante emergencias).
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V. DISCUSION

La finalidad de este estudio, fue mejorar la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencia de la compafia de bomberos Salvadora Chimbote B-33, 2022.

En el estudio presentado, se aplicé una herramienta que fue la observacion para
evaluar la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias de la Compafia de
bomberos, lo cual tuvimos como resultados la disponibilidad de personal en actividad,
la cantidad de emergencias suscitadas y atendidas, los tiempos usado en la recepcion
de llamadas hasta la salida a emergencias estos resultados coinciden puesto que la
tesis de (Avilés y Espinoza, 2018) también usaron la misma herramienta para que
puedan ver la capacidad de respuesta ante una emergencia y sus resultados fueron

también la disponibilidad de recursos (personal).

Posteriormente se realiz6 el analisis de la base de datos recaudado para determinar
la efectividad de servicio ante emergencias, que brindaban antes de la aplicacion del
balance Scorecard de lo cual los resultados obtenidos que se muestra en la figura 19,
en donde la eficacia es 67% Yy la eficiencia de 65% dando como efectividad un 44%.
Estos resultados coinciden con el antecedente de investigacién de (Palomino, 2017),
en su tesis sobre “Aplicacion del Balanced Scorecard para mejorar la productividad del
area de mantenimiento mecanico mina en la unidad minera Cerro Lindo Milpo Ica -
Chincha 2016, los resultados fueron diferentes por ser de otro rubro, pero también

midieron la eficiencia y la eficacia.

El disefio del cuadro de mando integral se realiz6 con referencia a los pasos que tiene
la tesis de (Ramirez, 2016) en su estudio titulado Implementacion de Balanced
Scorecard en una empresa de desarrollo de software — caso quipux, los resultados

fueron diferentes por ser de otro rubro y con fines de lucro.
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En la elaboracion del disefio del Balance Scorecard, se pudo obtener las 4
perspectivas con sus respectivos objetivos estratégicos, el cual se precisaron los
indicadores de forma clara y medibles, con sus respectivas metas, periodo de tiempo
y responsables. Estos resultados coinciden con el antecedente de investigacion de
Solorzano (2013) en donde pudieron obtener las cuatro perspectivas del CMI donde
estipulan en forma clara los indicadores que sean medibles, sus respectivas metas y

sus espacios de tiempo para el seguimiento.

Por otro lado, nuestro disefio ayudo a la mejora del desempeio de los objetivos
estratégicos por consiguiente se vio reflejado en la mejora de la efectividad del servicio
de respuesta ante emergencias. Estos resultados coinciden con el antecedente de
investigacion de Barrientos (2021), concluyeron confirmando su hipoétesis, ya que
hicieron posible su disefio de un instrumento que contribuyo con la mejora del

desemperio de sus objetivos estratégicos.

Los resultados de la implementacion del Balance Scorecard en los cuales se obtuvo 1
iniciativas propuestas al 100% que es las Capacitaciones a Instituciones Educativas,
lo mismo se obtuvo 1 iniciativa propuesta al 89 % en Actividades Recreativas
Realizadas, posteriormente se obtuvo 3 iniciativas propuestas al 67% Capacitaciones
a Instituciones Publicas, Capacitaciones a Instituciones Privadas, Campafias de
reclutamiento, también se obtuvo 5 iniciativas propuestas al 33% en Campafas de
sensibilizacion, Reuniones con superiores jerarquicos realizadas, Flujogramas
elaborados, Capacitaciones del personal en actividad, Capacitaciones del personal por
su grado jerarquico y se obtuvo 1 iniciativa propuesta al 2% disminucién de gastos.
Basandose en el articulo titulado “Cuadro de Mando Integral es una herramienta clave
para el Aprendizaje y Fortalecimiento Estratégico en la Organizacion Empresarial” de

Vladimir (2020) se pudo cumplir las 11 metas propuestas.

57



Los resultados obtenidos en la implementacion de las iniciativas que se realiz6 en el
disefio del balance scorecard, brindd beneficios a la compafia de bomberos salvadora
Chimbote B-33, puesto que se midié los indicadores con base a los objetivos
estratégicos para poder mejorar la efectividad del servicio de respuesta ante
emergencia. Estos resultados coinciden con el antecedente de investigaciéon de
Izurieta (2018), Los autores recomendaron trabajar en la implantacion del modelo de
gestion, para la obtencién de un beneficio para organizacion, ya que ayuda a la
medicién y cumplimiento de las metas con base a los objetivos que tiene como

organizacion.

Posteriormente se realiz6 el analisis de la base de datos recaudado para determinar
la efectividad de servicio ante emergencias, que brindaban después de la aplicacion
del balance Scorecard de lo cual los resultados obtenidos que se muestra en la figura
20, en donde la eficacia es 97% y la eficiencia de 84% dando como efectividad un
82%. Estos resultados coinciden con el antecedente de investigacion de (Palomino,
2017), en su tesis sobre “Aplicacion del Balanced Scorecard para mejorar la
productividad del area de mantenimiento mecanico mina en la unidad minera Cerro
Lindo Milpo Ica - Chincha 2016, los resultados fueron diferentes por ser de otro rubro,

pero también midieron la eficiencia y la eficacia.
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VI. CONCLUSIONES

La implementacion del Balance Scorecard en la Compafiia de bomberos Salvadora
Chimbote B-33 origind un incremento significativo (p<0.005) de 38% (de 44% a 82%)

en la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias.

En el disefié del Balance Scorecard se identificaron 8 objetivos estratégicos, con sus
respectivos indicadores mas adecuados, planes de desarrollo, periodo de medicién y

los responsables de la gestion de las iniciativas

Al implementar las 11 iniciativas propuestas en el balance scorecard, se realizé la
medicion de los indicadores, para medir el desempefio de las metas propuestas con el
propodsito de tener una mejora en la efectividad del servicio de respuesta ante

emergencias.
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VIl. RECOMENDACIONES

Que para futuros estudios se establezcan metas medibles en periodos de tiempo mas
largos de 1 afio. EI mismo permitir4 observar el comportamiento de la compafiia en un

lapso de tiempo mas amplio.

Que la compariia de Bomberos Salvadora Chimbote B-33 comparta su experiencia,
con la herramienta de gestion, para que las compafias aledafias apliquen el Balance

Scorecard para aumentar la efectividad del servicio de respuesta ante emergencia.

Considerar copias de seguridad y de respaldo de la base de datos para afrontar

cualquier imprevisto.

Se recomienda a la intendencia de compaifias de bomberos del Peru, solicite un
incremento de presupuesto para aplicar un Balance Scorecard mas a medida para la

compafia.
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ANEXOS

Anexo A. Matriz de operacionalizacién

VARIABLES DEFINICION DEFINICION , ESCALA DE
s DIMENSION | INDICADORES )
VARIABLES | pE ESTUDIO | CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION
Perspectiva e % e Razén
Financiera disminuciéon de
gastos
Es una Perspectiva e Campafias |e Razon
metodologia de de la de
gestion poblacion sensibilizacion
estratégica, que ejecutadas /
Es una herramienta | permite el o
Campafias de
Independiente muy  ati para | seguimiento sensibilizacién
gestion, que cambia | concreto y planeadas x
las estrategias de la | detallado del plan 100
organizacion en un | estratégico de la
conjunto de relacion | organizacion, ,
! 9 e Total de e Razodn
con los indicadores, | para L
capacitaciones
muy simples e |implementarlo se .
ejecutadas a
identificadores de | debe tener en
Balance las
resultados del | cuenta cuatro L
Scorecard Instituciones
departamento, es | etapas: la .
P P Educativas /
una manera de | preparacion del
prep Total de
respuesta para las | mapa estratégico, L
capacitaciones
necesidades de una | desarrollo del
planeadas a las
organizacion actual | tablero de control, L
Instituciones
ue deseen, | despliegue del .
q pleg Educativas x
mayormente tablero de control
Y 100
mejorar. (Gonzélez, | a nivel de
s.f.). unidades y el
despliegue del
tablero de control
a nivel de
personas.
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Perspectiva
de procesos

internos

Perspectiva
de
aprendizaje y

crecimiento

e Total de
capacitaciones
ejecutadas a
Instituciones
Publicas / Total
de
capacitaciones
planeadas a
Instituciones

Publicas

e Total de
capacitaciones
ejecutadas a
Instituciones
Privadas / Total
de
capacitaciones
planeadas a
Instituciones

Privadas

e Total de
campafas de
reclutamiento
ejecutadas /
Total de
campafias de
reclutamiento
planeadas x
100

e Reuniones
con superiores
jerarquicos
ejecutadas

/ Reuniones
con superiores
jerarquicos

planeadas X

Razén

Razén

Razoén

Razon
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100

e Cantidad de
Flujogramas

e Total de
capacitaciones
ejecutadas al
personal en
actividad / Total
de
capacitaciones
planeadas al
personal en
actividad x 100

e Total de
capacitaciones
ejecutadas al
personal por su
grado
jerarquico /
Total de
capacitaciones
planeadas al
personal por su
grado
jerarquico x
100

e Total de
actividades
recreativas
ejecutadas /
Total de
actividades
recreativas
planeadas x
100

Razon

Razén

Razo6n

Razoén
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Dependiente

Efectividad
del Servicio
de respuesta
ante

emergencias

Permite responder

eficazmente  ante
una  emergencia,
reduciendo las

pérdidas y dafios a

las personas, al
patrimonio, al
ambiente y a la
comunidad y
permitiendo definir
las acciones
necesarias para el
restablecimiento de
los procesos
criticos y garantizar
la continuidad del
servicio. Es una
obligacioén legal y su
incumplimiento

puede ser objeto de

multas y sanciones.

Acciones que
realizan los
bomberos en
bienestar de la
poblacién para
satisfacer sus

necesidades.

Eficacia

Eficiencia

e Total de
emergencias
atendidas /
Total de
emergencias

suscitadas

e Tiempo
usado en la
recepcion de
llamada hasta
la salida a
emergencia /
Tiempo
estimado de la
recepcion de
llamada hasta
la salida a
emergencia *
Total de
emergencias
atendidas /
Total de
emergencias

suscitadas

Razén

Razén
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Anexo B.Constancia de autorizacion para toma de datos

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Yo Javier Rojas Valderrama, identificado con DNI N® 32914246, con el cargo de

primer jefe de la compaiia de bomberos salvadora Chimbote B-33.

Por medio de |la presente quiero hacer constar que autorizo la toma de datos
a las tesistas Bach. Luz Silery Briggitte Rubio Romero, con DNI N° 71401311 y
la Bach. Lesly Pamela Rubio Romero, con DNI N° 48277829 como parte de la
investigacion titulado “Implementacion de un Balance Scorecard para mejorar
la efectividad del servicio de respuesta ante emergencias de la Compaiiia de

Bomberos Salvadora Chimbote B-33, 2022", para los fines pertinentes.

Atentamente,
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Anexo C. Registros de movimientos de maquinas
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Anexo D.Asistencia del Personal en actividad

3

:"': RELACION DE PERSONAL BOMBERIL SALVADORA CHIMBOTE B-33
Sne®

ITEM CIA GRADO APELLIDOS Y NOMBRES
1 B-33 Brigadier MUIJICA SALINAS, Fernando Alfredo
2 B-33 Brigadier ROJAS VALDERRAMA, Javier Antonio
3 B-33 Brigadier UGAZ BARRANTES, José Gabriel
4 B-33 Tnte Brigadier DULANTO MUIJICA, Williams Humberto
5 B-33 Tnte Brigadier ROMERO REYES , Miguel Eduardo
6 B-33 Tnte Brigadier MILLA BRAVO, Lucas Miguel
7 B-33 Capitan CBP GARCIA BRAVO, Jhonar Alex
8 B-33 Capitan CBP GOICOCHEA TUYA, Magaly Lisett
9 B-33 Capitan CBP PEREZ NORIEGA, Dany Gustavo
10 B-33 Capitan CBP CORDOVA FARIAS, Wilmer Jhossept
11 B-33 Capitan CBP RODRIGUEZ SOLIS, Ingrid Lorena
12 B-33 Teniente CBP RODRIGUEZ INFANTE, Jaime Alexander
13 B-33 SubTeniente CBP ALTAMIRANO MORALES, Ronald Arquimedes
14 B-33 SubTeniente CBP LUCERO BUENO, Rey José
15 B-33 SubTeniente CBP PACHERRES DE LOS SANTOS, Laura Imperio
16 B-33 SubTeniente CBP PEREZ NORIEGA, David Hernan
17 B-33 SubTeniente CBP QUEZADA CORTEZ, Daniel Humberto
18 B-33 SubTeniente CBP | RAMIREZ RAMIREZ, Ulises Rubén
19 B-33 SubTeniente CBP RAMOS IPANAQUE, Pablo Junior
20 B-33 SubTeniente CBP RUBIO ROMERO, Lesly Pamela
21 B-33 SubTeniente CBP | VALLES VEREAU, Miguel Angel
22 B-33 SubTeniente CBP | ZAVALETA POLO, Jorge Armando
23 B-33 Seccionario ALVA MEJIA, Luis Felix
24 B-33 Seccionario BELLEZA CHAVEZ, Andres David
25 B-33 Seccionario BELLEZA ABANTO, Danitza Jasmin
26 B-33 Seccionario BERMUDEZ CHAVEZ, Jeancarlo Bezaleel
27 B-33 Seccionario CABEL VERGARA, Angie Anita
28 B-33 Seccionario GOMEZ CALLE, Marjorie Lisseth
29 B-33 Seccionario GONZALES VILLEGAS, Miguel Angel
30 B-33 Seccionario HOYOS CABREJOS, Carlos Eduardo
31 B-33 Seccionario HURTADO VALDEZ, Luis Humberto
32 B-33 Seccionario MARINEZ LUCAS, Jhasira Joisy
33 B-33 Seccionario MIRABAL RODRIGUEZ, Cesar Enrique
34 B-33 Seccionario RUBIO MIRANDA, Lejzer Kenneth
35 B-33 Seccionario Caldas Moreno Jhonny Alberto
36 B-33 Seccionario Chauca Carrion Karen Almendra
37 B-33 Seccionario Chinchay Contreras Luis Jhonatan
38 B-33 Seccionario Miranda Arana Katherine Eliana
39 B-33 Seccionario Moreno Rodriguez Anthony Walter
40 B-33 Seccionario Yanamango Chavez Roberto Yandir
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Anexo E.Informacion Financiera trimestral (después)

ESTADO DE RESULTADOS DE JUNIO A AGOSTO 2022

(TRIMESTRAL)

Cddigo

A WD

4.1
41.1
4.2
421
4.2.2
4.2.3
4231

Denominacién
Saldo anterior trimestre
Ingresos
Ingresos en gestion
Gastos de gestion
Mantenimiento y reparaciones
Gastos en vehiculos
Consumo Corriente
Combustibles y lubricantes
Materiales de oficina
Materiales de aseo
Donaciones para cubrir materiales
Total Neto

Monto

S/ 946.46
S/ 53,331.46
S/ 54,277.92
S/ 46,878.00
S/ 10,000.00
S/ 10,000.00
S/ 36,878.00
S/ 34,278.00

S/ 600.00
S/ 2000.00
S/ 1,000.00
S/ 7,399.92
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Anexo F.Data del antes de la eficacia, eficiencia y efectividad

MES DE MARZO

TOTAL DE TOTAL DE

DESCRIPCION
t1(t2|t3|t4[t5|t6|t7|t8|t9 (t10/t11[t12|t13[t14| Pl;r(l)El\’:I/IEP[?IO ;l:x’\:g P?S‘IE:\\/IAIPS('I)'A E;I’?::[?O EMERGENCIAS | EMERGENCIAS | |EFICACIA|EFICIENCIA| EFECTIVIDAD
SUSCITADAS ATENDIDAS

20(22|23|18|22|15(20(22|17(20|21|19|20|15 20 15 30 21 30 20 67% 63% 42%
MES DE ABRIL
TOTAL DE TOTAL DE
Recepcionde  l415li16/t17|t18[t19]t20/t21|t22[t23|t24[t25|t26[t27]t28 p;:;\’r:;o (T)l:‘m\:(()) P?STmIPS('I?A ESTLEE'::SO EMERGENCIAS | EMERGENCIAS | |EFICACIA|EFICIENCIA | EFECTIVIDAD
llamada hasta la SUSCITADAS | ATENDIDAS
salidaa
emergencia de la |15|25|17|20|25(22|23|18|25|24|18|22 |24 |26 22 15 30 22 30 21 70% 69% 48%
Compaiiia
Salvadora
MES DE MAYO

Chimbote B-33

TOTAL DE TOTAL DE
t29|t30(t31(t32|t33[t34|t35(t36(t37|t38(t39|t40[t41|t42 P;(I)E&AEPDOlo J)IPETAI/II\F/’I?) PZISTI\'\/IAIPS?A E;L?s:go EMERGENCIAS | EMERGENCIAS | |EFICACIA|EFICIENCIA| EFECTIVIDAD
SUSCITADAS ATENDIDAS

24(18|20(17|20(19|22|25(19|22/20(21|22|19 21 15 30 21 40 26 65% 63% 41%

PROMEDIO DE LOS 3 MESES

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

67% 65% 44%
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Anexo G.Data del después de la eficacia, eficienciay efectividad

MES DE JUNIO
TOTAL DE TOTAL DE
DESCRIPCION
t1|t2] 13[4 15|16 |17 |8 | 9 fr1oft11fr12]t13[t14 P;('fh':lﬂ:so ;'::I",\:g Pg:m‘; E;i’::so EMERGENCIAS | EMERGENCIAS | |EFICACIA|EFICIENCIA| EFECTIVIDAD
SUSCITADAS | ATENDIDAS
12]15(17|19|18|17|15|16|18|15|16 |14 |17|16 16 15 30 18 37 36 97% 86% 84%
MES DE JULIO
Recepcion de |i95/i16lr17lr18lr10lr20lr21r22lr23] 24l 25|26l t27]t2g]  T'EMPO | TIEMPO | TIEMPO || TIEMPO EIJSRZ\ELNZfAS EIJSRTGAELNDCTAS EFICACIA|EFICIENCIA| EFECTIVIDAD
ED E: ESPERAD!
llamada hasta la PROMEDIO | OPTIMO | PESIMISTA | ESPERADO | | “ o\ oo o™ | = e
salidaa
emergencia dela |10|12|19(17[15|16|18|19|15|19|14 |12 |15 |13 15 15 30 18 40 39 98% 84% 82%
Compaiiia
Salvadora
Chimbote B-33 MES DE AGOSTO

TOTAL DE TOTAL DE
TIEMPO TIEMPO | TIEMPO TIEMPO
t29|t30(t31(t32(t33(t34(t35(t36|t37|t38]t 0[t41(t42 EMERGENCIAS | EMERGENCIAS | EFICACIA|EFICIENCIA| EFECTIVIDAD
PROMEDIO | OPTIMO | PESIMISTA | ESPERADO

SUSCITADAS ATENDIDAS

14113|15|16|19|15/16|18/17|17|13|10|19|15 16 15 30 18 23 22 96% 83% 80%

PROMEDIO DE LOS 3 MESES

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

97% 84% 82%

75




Anexo H.Recoleccién de datos
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