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OBJETIVO:

Informar a la ciudadania y a la alta direccion sobre el desempefio de la DNBC con relacion al servicio de
atencion de solicitudes, incluyendo peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y denuncias que
se allegan a la Direccion a través de los diferentes canales establecidos para tal fin.

METODOLOGIA:

El presente informe se soporta en la informacion brindada por parte del aplicativo ORFEO, usado para
la gestion documental y de correspondencia de la DNBC. Ademaés, de la informacion solicitada a todos
los funcionarios y contratistas de la DNBC que pudieran haber respondido PQRSD durante los meses de
julio, agosto y septiembre de 2023.

ALCANCE DEL INFORME:

El presente informe relaciona las solicitudes recepcionadas y radicadas por parte de la Direccion
Nacional de Bomberos de Colombia, durante el periodo evaluado. Las mismas corresponden a peticiones
de interés general y particular, peticiones de informacién, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y
denuncias, que se tramitan a través de los diferentes canales de atencion de la Direccion. Corresponde al
correo electronico institucional, correspondencia, pagina web, linea telefonica (57) 6015557926, linea
movil 3228662938, chat institucional y atencion personalizada (presencial).

TOTAL DE PETICIONES ALLEGADAS:

Segun la informacion extraida del aplicativo ORFEO, asi como la suministrada por los funcionarios y
contratistas de la DNBC, durante el periodo evaluado, se recepcionaron un total de 284 PQRSD, las
cuales fueron asignadas de la siguiente manera:

Subdireccién

. Direccion L . Subdireccién Estratégica 'y Total,
Periodo Administrativa L : o
General : : Coordinacion Bomberil peticiones
y Financiera
Tercer
trimestre 2023 e el e =
% 12,68% 9,51% 77,82% 100%
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5. TOTAL DE PETICIONES RESPONDIDAS DENTRO DEL TERMINO Y
EXTEMPORANEAMENTE:
ESTADO
122
m Cumplida = En Proceso Extemporanea Vencida

Durante el tercer trimestre de 2023, se radicaron 284 PQRSD ante la Direccion Nacional de Bomberos;
de las cuales se brindd respuesta dentro del término legal a 103 PQRSD, equivalente al 36,27% de las
solicitudes. Por su parte, el 8,45% correspondiente a 24 peticiones, fueron respondidas por fuera del
término legal y 122 PQRSD (42,96%), se encuentran en estado de vencidas, sin evidencia de respuesta
a través de los distintos canales de atencion, segun el sistema Orfeo de la Entidad. Para el momento del
presente reporte se encuentra en proceso de respuesta el 12,32%; es decir, 35 PQRSD.

Es menester sefialar, que la oficina de Gestion de Atencion al Ciudadano realiza constantemente
seguimiento directo a las peticiones asignadas, en el marco de su competencia, a cada uno de los
funcionarios y contratistas que desempefian sus labores en la Entidad. Prestando especial atencion a las
peticiones que figuran vencidas dentro del reporte, las cuales fueron remitidas a la Oficina de Control en
Asuntos Disciplinarios con el fin de que se adelanten las actuaciones pertinentes que brinden respuesta a
la desatencion de las PQRSD.

EVOLUCION DE LAS PQRSD:

MES

120 112

Julio Agosto Septiembre
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Respecto al anlisis mensual de recepcion de PQRSD del periodo en revision, es posible evidenciar la
siguiente informacién: el mes que menos ingresos de PQRSD presento, fue el mes de septiembre
representado por el 29,23% (83 PQRSD), seguido por el mes de julio con el 31,34% (89 PQRSD), siendo
el mes de agosto el periodo con mayor cantidad de PQRSD recepcionadas con 112 PQRSD (39,44%).

TIPO DE PETICION

QUEIA S
PETICIGN INTERES PARTICULAR I 55
PETICISN INTERES GENERAL I 55
PETICIGN INFORMES A CONGRESISTAS  BE 6

PETICIGN ENTRE AUTORIDADES [ 40

PETICIGN DOCUMENTOS O INFORMACIGN e 43
PETICION DE CONSULTA I | 35
0 20 40 &0 &0 100

m Total

Del total de peticiones recibidas en el tercer trimestre, 86 peticiones corresponden a solicitudes de interés
general, representando el nimero mas alto de ingreso con un 30,28%, seguido por las peticiones de
interés particular, con un total de 66 peticiones, correspondiente al 23,24%. Continuando con las
peticiones de documentos o informacién, de las cuales se recibieron 43 peticiones, representando el
15,14%. Seguido por 40 peticiones entre autoridades con el 14,08%, peticion de consulta con 38 PQRSD
(13,38%), las peticiones informes a congresistas con 6 (2,11%), y, por Gltimo, con el 1.76%, 5 quejas,
las cuales fueron remitidas al area encargada de asuntos disciplinarios.

CANALES OFICIAL UTILIZADOS:

CANAL
0 50 100 150 200 250 300

W Total
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Durante el periodo evaluado, el canal escrito fue el Unico canal utilizado por los usuarios que acudieron
a los servicios prestados por la DNBC. No obstante, es importante aclarar que este canal se encuentra
conformado por diversos medios de atencion, los cuales se especifican en el siguiente punto.

7.1 Medios de atencion:

DIOS DE A O A DAD 0/%
Correo atencién ciudadano 283 99,65%
Radicacion directa 1 0,35%
Total general 284 100,00%

Durante este periodo en evaluacién, el medio de ingreso de PQRSD maés utilizado, con un 99,65%, fue
el correo de atencionciudadano@dnbc.gov.co. En ese sentido, para la adecuada atencién de los usuarios,
es importante resaltar que este correo es una herramienta que esta disponible al pablico las 24 horas de
los 7 dias de la semana. De lo anterior, se deriva el compromiso de esta oficina de velar por el
cumplimiento de los derechos de los ciudadanos y hacer seguimiento de las PQRSD de forma diaria para
con ello cumplir con los tiempos de ley establecidos para la atencion oportuna de las mismas.

ORIGEN DE PQRSD:

NATURALEZA SOLICITANTE

» Entidad Bomberil » Entidad Publica = Entidad territorial

Persona juridica = Persona natural

o Durante el trascurso de este tercer trimestre fueron las personas naturales quienes accedieron
mayormente a los servicios de la DNBC, presentando un total de 90 PQRSD (32%)

o El 30% de las PQRSD, correspondiente a 86 solicitudes, fueron presentadas por entidades
bomberiles.
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o El 19% del total de solicitudes allegadas para el periodo en evaluacion, son provenientes de
entidades publicas como la Procuraduria General de la Nacion y Contraloria General de la
Nacion, quienes enviaron 53 requerimientos a la DNBC.

o Las entidades territoriales, tales como, alcaldias y gobernaciones presentaron 34 PQRSD,
representando el 12%.
o Por ultimo, el 7% correspondiente a 27 PQRSD fueron enviadas por personas juridicas.
9. PQRSD POR DEPARTAMENTOS:
DEPARTAMENTO
Tolima  — 11 »
Santander . g 23

Quindio  e— 7
Norte de Santander == "2

- 38
Narifio == 2

Magdalena = 1

Cundinamarca 2— 15
Choco 2

Cauca == 3
Caqueta
Bucaramanga = 1

Bolivar e g

. 78
Atlantico _l 5

Antioquia
20 30 40 50 60 70 80 90

=]
[y
=]

m Total

Durante el tercer trimestre del afio 2023, el mayor nimero de ingresos de PQRSD provinieron de la
ciudad de Bogota D.C., recibiendo un total de 78 solicitudes, equivalente al 27,46% de las 284 PQRSD
radicadas durante el periodo sujeto de estudio. Adicionalmente, se recibieron solicitudes de 26
departamentos, tal y como se observa a continuacion:

DEPARTAMENTO \ CANTIDAD Porcentaje
Antioquia 11 3,87%
Arauca 1 0,35%
Atlantico 5 1,76%
Bogota D.C 78 27,46%
Bolivar 8 2,82%
Boyacé 11 3,87%
Bucaramanga 1 0,35%
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DEPARTAMENTO \ CANTIDAD Porcentaje
Caldas 10 3,52%
Caqueta 2 0,70%
Casanare 5 1,76%
Cauca 3 1,06%
Cesar 6 2,11%
Choco 1 0,35%
Cobrdoba 2 0,70%
Cundinamarca 15 5,28%
Huila 2 0,70%
Magdalena 1 0,35%
Meta 4 1,41%
Narifio 2 0,70%
No designa 38 13,38%
Norte de Santander 2 0,70%
Pereira 1 0,35%
Quindio 7 2,46%
Risaralda 1 0,35%
Santander 23 8,10%
Sucre 8 2,82%
Tolima 11 3,87%

Total general 284 100.00%
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TEMAS DE CONSULTA REITERATIVOS:

TEMA DE CONSULTA

Seguimiento a cuerpo de bomberos G 31
ecurso a Cuerpo de bombercs 6

Otros N 59

egislacion Bomberil G 104
Educacion bomberil I 23
Administrative GGG 55
Acompafiamiento juridico I 26
0 20 40 &0 BO 100 120
m Tota

El 36,62% de las PQRSD ingresadas (104 PQRSD) corresponden a solicitudes relacionadas con
la legislacion bomberil, en donde se solicita a la DNBC explicacion en todo lo concerniente a la
Ley general de bomberos de Colombia; Ley 1575 de 2012 y sus decretos reglamentarios. Asi
como, la Resolucién No. 0661 de 2014, modificada por la Resolucién 1127 de 2018, la cual
adopta el Reglamento Administrativo, Operativo, Técnico y Académico de los Bomberos de
Colombia.

31 peticiones, las cuales representan el 10,92% de las solicitudes, se encuentran relacionadas con
el seguimiento a los cuerpos de bomberos. Estas solicitudes incluyen temas tales como: quejas
presentadas por los diferentes cuerpos de bomberos por el incumplimiento de las administraciones
municipales en el giro de los recursos de sobretasa bomberil y seguimiento a los cuerpos de
bomberos en donde se indica a los peticionarios interesados el conducto regular establecido en la
Resolucion 1127 de 2018, el Decreto 953 de 1997 y demas legislacion a la que hubiere lugar.

23 peticiones (8,10%) se encuentran relacionadas con educacion bomberil, en donde se realizan
consultas sobre avales, incumplimiento de OPAS -Otros Procedimientos Administrativos- y
generalmente por circunstancias atipicas al proceso nacional de bomberos, las cuales fueron
dirigidas a la Oficina de Educacién Bomberil.

El 9,15% de las peticiones allegadas (26 PQRSD), corresponden a solicitudes de acompafiamiento
juridico por parte de los diferentes cuerpos de bomberos del pais, sobre temas de carécter legal
y/o técnico. Versando especialmente, sobre el incumplimiento en el giro de los recursos de
sobretasa bomberil por parte de las administraciones municipales.

El 19,37% representa a 55 peticiones sobre asuntos administrativos; los cuales anteriormente eran
catalogados como tema contractual de la DNBC.
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. Durante el tercer trimestre fueron ingresadas 6 peticiones (2,11%) con temas relacionados con
recursos para el correcto funcionamiento de los cuerpos de bomberos.

. Fueron recibidas 39 peticiones con temas diferentes a los anteriormente mencionados.

Es importante mencionar, que para este periodo fueron ingresadas 5 quejas, las cuales se relacionan a

continuacion:

RADICADO FECHA DE

ESTADO ACTUAL

RADICACION
Asignada a talento humano, actualmente ain se
Az e encuentra en tramite de respuesta
Archivada por la oficina de asuntos disciplinarios y
90231140244252 18-08-2023 archlana debido a que la misma deses_t!ma !a
denuncia por cuanto no se presentaron a la diligencia
de ampliacion.
0231140246992 01-09-2023 Asignadaa asuqtqs disciplinarios, actualmente ain se
encuentra en tramite de respuesta
0231140250012 18-09-2023 Asignadaa asuqtog disciplinarios, actualmente ain se
encuentra en tramite de respuesta
Asignada a asuntos disciplinarios, actualmente aun se
AR L2 AN encuentra en tramite de respuesta.
11. PROMEDIO TIEMPOS DE RESPUESTA
PROMEDIO D
PO D
O A D A - - » » A DI A
Peticion de consulta 15 23
Peticion c_Igcumentos 0 10 o5
informacion
peticion entre autoridades 10 26
Peticion interés general 15 19
Peticion interés particular 15 19
Peticiones informes a
. 5 27
congresistas
Queja 15 18
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Una vez analizado el tiempo de respuesta a las PQRSD radicadas, se evidencia que solicitudes como la
peticion de documentos e informacion, peticion de consulta, peticién informe a congresistas y entre
autoridades, presentaron un alto promedio de dias al momento de brindar respuesta. Esta oficina observa
con gran preocupacion los tiempos tardios de respuesta originados por los retrasos de muchas respuestas
y por desatencion a los términos que establece la Ley 1755 de 2015.

En ese sentido, se hace necesario recordar, a los responsables de dar respuestas a las PQRSD, lo
contemplado por la Ley de referencia; pues la ausencia de atencion a las respuestas de las solicitudes
constituye una falta disciplinaria, que puede llevar al funcionario a ser sancionado y, a su vez que sean
allegadas tutelas a la DNBC.

Adicionalmente, la respuesta tardia o la falta de ella, genera una vulneracion en los derechos
fundamentales de los peticionarios.

APLICACION DECRETO No. 103 DE 2015

CONCEPTO TOTAL

Numero de PQRSD recibidos por los diferentes canales en el tercer 284
trimestre de 2023
Numero de solicitudes que fueron trasladas a otras instituciones por 186
competencia via correo electrénico.
Numero de PQRSD en las que se negd el acceso a la informacion. 0
13. ACCIONES DE MEJORA
e Enviar reporte mensual a los responsables de dar respuestas a las PQRSD de las peticiones
proximas a vencerse.
e Realizar acompafiamiento a cada uno de los procesos responsables de dar respuestas a las PQRSD
en el trdmite de respuestas a las mismas en el aplicativo ORFEO.
e Realizar campafia de sensibilizacién a funcionarios y/o contratistas de la DNBC en torno a la Ley
1755 de 2015 y los tiempos de respuesta de las PQRSD.
14. CONCLUSIONES:

e La Direccién Nacional de Bomberos de Colombia debe tener presente la importancia del
cumplimiento de lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015, la Resolucién 245 de 2021
expedida por la Direccion Nacional de Bomberos y la Ley 2207 de 2022. Teniendo en cuenta, que
todos los requerimientos que son presentados por los peticionarios se deben resolver dentro del
término legal.
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e Debido a que se evidenci6 que los funcionarios y contratistas responsables de dar respuestas a cada
PQRSD no estan informando la fecha exacta de envio de respuesta y el medio por el cual enviaron la
misma; esta oficina a través de comunicaciones recuerda a todos los funcionarios y contratistas de la
Direccion Nacional de Bomberos, la importancia de informar la fecha exacta de envio de la respuesta
al peticionario, el correo al cual se envio las respuestas y el medio por el cual se envio. Esta accion se
debe ser suministrada en el aplicativo ORFEO al momento de archivar el radicado (en el cuadro de
comentarios).

De igual manera, se debe anexar un pantallazo del correo en donde se pueda evidenciar la fecha de
envio. Todo esto con el fin de hacer un correcto seguimiento a las PQRSD que ingresan al interior de
la Entidad segun lo exigido por el Articulo 17 Decreto 103 de 2015.

e Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica de
Colombiay ala Ley 1755 de 2015, es menester que todos los funcionarios y contratistas de la DNBC,
realicen revision diaria del aplicativo ORFEO, aplicativo en donde se almacenan, radican y asignan
todas las PQRSD; haciendo uso correcto procedimiento de las PQRSD en el caso que la asignacion
no se realice al funcionario competente.

e Es necesario que los lideres y gestores de las oficinas encargadas de dar respuestas a PQRSD ejerzan
un control y seguimiento mas riguroso en cuanto a las respuestas de PQRSD mes a mes y con esto,
proponer y aplicar acciones de mejora continua que contribuyan a la respuesta oportuna de las
peticiones.

e Durante el periodo evaluado, la oficina de gestion de atencidn al ciudadano no recibid, a través de los
canales de atencion disponibles al publico, peticiones presentadas por personas en condicion de
discapacidad cognitiva, intelectual, fisica o sensorial. En el caso de recibirlas, la DNBC promovera
una atencion diferencial y preferencial que garantice el pleno ejercicio de sus derechos, en atencion a
lo contemplado por la Ley 1618 de 2013.

e En aras de mantener la curva de aprendizaje, se hace necesario conservar el personal responsable de
radicacion y que, el mismo esté capacitado para el adecuado uso del sistema ORFEO, asignacion,
seguimiento de PQRSD, asi como para la creacion de informes.

e EIl proceso de atencion al ciudadano informa y recuerda la importancia de mantener en Optimas
condiciones los canales de atencion.

e Por ultimo, con el fin de aprender y actualizar el conocimiento del aplicativo sistema de gestion
documental Orfeo, se hace necesario que, tanto funcionarios como contratistas, cuenten con
disponibilidad de tiempo para asistir a todas las capacitaciones orientadas al correcto y adecuado
manejo del mismo.
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e Este informe sera presentado ante la alta direccion para su revision y posterior publicacion en la pagina
web de la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia.

Laura Inés Ariza Estrada
Elabor6
Contratista

Johana Vanessa Alvarez Rodriguez
Elaboré y revisé
Gestor del proceso GAU
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Aprobd
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