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2 OBJETIVO:

Informar a la ciudadania y a la Alta Direccién sobre el desempefio de la DNBC con
relacion al servicio de atencién de peticiones, incluyendo peticiones de informacion,
quejas, reclamos, sugerencias, consultas y denuncias que se allegan a la Direccién a
través de los diferentes canales establecidos para tal fin.

3 METODOLOGIA:

El presente informe se soporta en la informacioén brindada por parte del aplicativo
ORFEQO, usado para la gestion documental y de correspondencia de la DNBC.
Ademas, de la informacién solicitada a todos los funcionarios y contratistas de la
DNBC que pudieran haber respondido PQRSD durante el mes de Julio de 2017.

4 ALCANCE DEL INFORME:

El presente informe presenta los trdmites recibidos por parte de la Direccion
Nacional de Bomberos y radicados como peticiones, informes, incluyendo
peticiones de informacion, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y denuncias, que
se tramitan de forma escrita o virtual por medio de los canales con los que cuenta la
Direccién, como son: el correo electrénico, pagina web, lineas telefénicas (57 1)
2571263/ 2571281 /2571275, linea moévil 3102414387, aplicacién Whatsapp y atencién
personalizada, durante el mes de Julio de 2017.

5 TOTAL DE PETICIONES ALLEGADAS EN EL MES DE
JULIO:

La Direcciéon Nacional de Bomberos durante el periodo evaluado recibi6 un total de
PQRSD, segtn la informacién extractada del aplicativo ORFEO y la brindada por
los funcionarios y contratistas de la DNBC, las cuales fueron asignadas de la
siguiente manera:

. .. Subdireccion
Subdireccion .
Periodo Alta administrativa y di gleay Total peticiones
Direccion financiera coordinacion
Bomberil
Julio 6 113 11 130
Total 6 113 11 130
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6 TOTAL DE PETICIONES RESPONDIDAS EN TIEMPO
Y EXTEMPORANEAMENTE:

Total de Total de
Total de . . .
. peticiones Total de Total de peticiones sin
peticiones . . . . Total
. respondidas peticiones | peticiones tiempo de .
respondidas en . : peticiones
: extemporaneam vencidas = en proceso respuesta
tiempo :
determinado
Julio 113 8 3 0 6 130
Total 113 8 3 0 6 130

La Direccién Nacional de Bomberos en el periodo evaluado respondié en término
un 86,92% (113) de las PQRSD allegadas, respondi6 fuera de término un 6,15% (8)
de las peticiones y dejoé sin respuesta un 2,31% (3) de peticiones, sin especificar el
motivo por el cual la peticién no fue atendida un 4,62% (6); eventos que en muchas
ocasiones se deben a la falta de capacitacion en el manejo del aplicativo ORFEO por
parte de los servidores.

0% 2%
6% W 0%
B Cumplida
Cumplida
extemporaneamente
En proceso

Sin determinar

Vencida

Las peticiones que figuran como vencidas o sin tiempo de respuesta determinado,
muchas veces son contestadas de manera informal por parte de los funcionarios, es
decir por medio de correos electronicos o llamadas telefonicas, sin informar a la

oficina de atencioén al usuario de éste actuar, es por ello que no se cuenta con registro
en el aplicativo Orfeo y tampoco en el formato de control del PQRSD que maneja la
oficina.
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7 EVOLUCION DE LAS PQRSD:

Mayo de 2017 Junio de 2017 Julio de 2017
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En el mes de Julio, la DNBC recibié 130 PQRSD, del total: 42,13% (55) fueron
solicitudes; 40,77% (53) fueron informes en donde se incluyen contestaciones a
requerimientos de la DNBC que en algunos casos requieren respuesta, de igual
manera se incluyen reportes, portafolios de servicios e informes de remisiones, 10%
(13) fueron consultas, el 4,62% (6) fueron peticiones de informacion, 1,54 % (2) fueron
peticiones de documentos y 0,77% (1) Peticiones entre autoridades.

10% M Consulta
M Informes
M Peticion de documentos
M Peticion de informacion

M Peticiones entre autoridades

1%
°5% 1% m Solicitud

Durante este periodo no se recibieron denuncias contra algtin funcionario o
contratista, tampoco se atendi6 a personas en situacion de discapacidad (auditiva,
visual o fisica).
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8 CANALES UTILIZADOS:
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Chat Smartupp  Correo atencion correo Formato PQRSD Radicacion Servicio de
ciudadano institucional Directa mensajeria

e En el mes de Julio, el canal maés utilizado para la recepcion de las PQRSD fue
el servicio de correo electrénico atencionciudadano@dnbc.gov.co con un

30,77% (40).

e Un30% (39) peticiones se recibieron mediante el servicio de mensajeria.
¢ Enla ventanilla tinica de radicacién se recibieron (33) 25,38 %.

e A través de los correos institucionales de los funcionarios se recibieron 8,46 %
(11) PQRSD que fueron debidamente remitidos al correo de atencién al
usuario para dar el tramite correspondiente.

e Serealizaron (6) solicitudes a través del formato PQRSD que la entidad tiene
en la oficina de atencién al usuario.

e Se recibi6é una peticion mediante el servicio de Chat de la DNBC.
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9 ORIGEN DE PQRSD:

13%

H Cuerpo de Bomberos
M Entidad Publica

Persona Juridica

Persona Natural

e Del total de PQRSD recibidas en el mes de Julio por parte de la DNBC se tiene
que, el 56,92% (74) fueron tramitadas por Cuerpos de Bomberos Voluntarios
y Oficiales.

e El 23,85% (31) fueron allegadas por entidades publicas, dentro de las cuales
se encuentran: Alcaldias de Mani Casanare, Contraloria General de la
Reptiblica, Gobernacién del Departamento de Cundinamarca, UNGRD,
Funcion Publica, entre otros.

e El13,08% (17) de las peticiones fueron presentadas por personas naturales
interesadas en obtener informacién general sobre las funciones de los
Cuerpos de Bomberos de Colombia y la DNBC.

e El 6,15% (8) fueron peticiones presentadas por parte de personas juridicas,
como: Makro S.A.S, EASY CLEAN, Zurich Compafnia de Seguros y
Constructora Salem, entre otros.°
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10 PQRSD POR DEPARTAMENTOS:
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Durante el periodo analizado, la DNBC recibi6 peticiones de (27) departamentos del
pais destacdndose el departamento de Cundinamarca con 23,08% (30) PQRSD, le
sigue el departamento de Antioquia con 8,46% (11) peticiones, Valle del Cauca 6,15%
con (8), Bogotd con 6,15% (8), y el departamento de Santander con 6,15% (8)
peticiones.

Es del caso indicar que las peticiones que no registran ciudad, municipio o
departamento de origen, corresponden a solicitudes allegadas al correo
atencionciudadano@dnbc.gov.co o al correo institucional de algtn funcionario de la

DNBC por lo cual se desconoce la procedencia, sin embargo se realiza el tramite
correspondiente.
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11 TEMAS DE CONSULTA:

2% 2% 19

16% 6%

9% '

5%

15%

B Acompaiiamiento juridico H Autorizacion Certificados de cumplimiento
Copia de respuestas Informe Cuerpos de Bomberos B Legislacion bomberil
Otro Proyectos Queja contra CB
Respuesta a requerimientos Solicitud de informacién Solicitud Recursos

e Seobserva que el 16,15 % de las peticiones fueron solicitudes de informaciéon
(21 peticiones), que atienden temas sobre consultas por capacitaciones,
cursos, informacién técnica para la formulacién de proyectos, solicitudes de
firma de certificados y tramites de seguros de vida.

e EI13,85 % (18) de las peticiones versan sobre temas generales de Legislacion
Bomberil, donde los usuarios solicitan informacién y/o aclaracién sobre el
funcionamiento, reglamentos, requisitos, elaboraciéon de estatutos, sobre
tasas bomberiles, inhabilidades, ascensos, inspecciones de seguridad, de
igual manera la emisién de conceptos y finalmente la solicitud de apoyo
juridicos en la elaboracién de convenios y contratos por parte de los cuerpos
de bomberos, entre otros temas.

e Un 14,62% (19) corresponden a informes presentados por Cuerpos de
Bomberos como por ejemplo reportes de actualizacion en bases de datos de
sus unidades o reporteds de emergencias atendias en las diferentes areas.
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e Se clasifico el 2,31% (17) peticiones como solicitud de recursos, es decir,
cuerpos de bomberos que solicitan donaciones de equipos de protecciéon
personal y maquinas extintoras.

e El 19,23% (25) de las peticiones versan sobre temas diversos.

o E14,62% (6) de las peticiones son quejas por irregularidades en la actuacion
de diferentes Cuerpos de Bomberos, ante lo cual se les indica el conducto
regular que trae la Resolucién 0661 de 2014 “por la cual se adopta el Reglamento
Administrativo, Operativo, Técnico y Académico de los Bomberos de Colombia”, el
Decreto 953 de 1997 “Por el cual se dicta el Reglamento de Disciplina para el
Personal de los Cuerpos de Bomberos” y la demas legislacion a la que hubiere
lugar, o quejas presentadas por los diferentes Cuerpos de Bomberos por el
incumplimiento de las administraciones municipales en el giro de los
recursos de sobretasa bomberil.

o E14,62% (8) fueron solicitudes de acompafiamiento presencial por parte de
abogados de la Direccién en los diferentes cuerpos de bomberos del pais y
solicitudes para oficiar a las administraciones municipales por el
incumplimiento en el giro de los recursos de sobretasa bomberil.
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12 PROMEDIO TIEMPOS DE RESPUESTA

Tipo de Peticion Dias habiles

Consulta 23 dias habiles
Peticién de documentos e informacién 6 dias habiles
Solicitudes 10 dias habiles
Peticiones entre Autoridades 1 dia habil

En comparacién a los anteriores meses se evidencia una constante en el tiempo
promedio de las respuestas dadas por la entidad, sin embargo, se debe tener en
cuenta que alin se presentan respuestas extemporaneas con un porcentaje del 6,15%,
por lo tanto, nuevamente se realizard campafia de sensibilizacion para que se
cumpla con la normativa.

13 APLICACION DECRETO 103 DE 2015:

Nuamero de PQRSD recibidas por los diferentes canales en 130
el mes de Julio de 2017.
Numero de solicitudes que fueron trasladas a otras 0

instituciones por competencia.

Ntmero de PQRSD en las que se negd el acceso a la 3
informacion.

14 CONCLUSIONES:

e La Direccién Nacional de Bomberos de Colombia debe tener presente la
importancia de cumplir con lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Ley 1755
de 2015 y la Resolucién 021 de 2016 expedida por la Direccion, en la medida
que todos los requerimientos que presentan los usuarios se resuelvan en
término.

Carera 30 No. 85A-39/47 Bogota D.C.
Teléfonos: (1)2571281/ (1)2571263/ (1)2571275
Atencion al Ciudadano

E-mail: atencionciudadano@dnbc.gov.co
Celular: 3102414387 WhatsApp: 3102414387
Pagina Web: bomberos.mininterior.gov.co

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

(® MININTERIOR




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA ,

e Durante el mes de Julio el canal mas utilizado con un 30,77% (40) fue el
Correo de atenciéon Ciudadano.

e La Subdireccion Estratégica y de Coordinacién Bomberil recibié 113 es decir
86,92% de las 130 PQRSD del mes.

e Los temas mas consultados son referentes a la legislacion Bomberil y son
recibidas en su mayoria por Cuerpos de Bomberos o Bomberos en ejercicio,
las cuales son respondidas por la Subdireccion Estratégica y de Coordinacién
Bomberil, quienes cuentan con la informaciéon que es solicitada por los
usuarios.

e DPese a que no se presentaron quejas ni denuncias contra los servicios
presentados por la Direccion y los funcionarios y contratistas en el periodo
analizado, esta oficina observa con preocupacion el ntimero de peticiones
cumplidas extemporaneamente y deberan tomarse las medidas correctivas
correspondientes a fin de dar respuesta lo mas pronto posible a las peticiones
de la ciudadania, so pena de incurrir en faltas disciplinarias.

e Enelmes dejulio se realizé en cambio de funcionario encargado el cual inicio
labores el 24 de mismo mes, se recomienda realizar la induccién respectiva
para lograr el cumplimiento de objetivos del drea.

Elaboré Revis6
Edwin Zamora Oyola Rainer Naranjo Charrasquiel
Técnico Administrativo Sub. Financiero y Administrativo

(Original Firmado)
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