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OBJETIVO:

Informar a la ciudadania y a la alta direccion sobre el desempeio de la DNBC con relacion al
servicio de atencién de solicitudes, incluyendo peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
consultas y denuncias que se allegan a la Direccién, 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. Ademas, de la informacion
solicitada a todos los funcionarios y contratistas de la DNBC que pudieran haber respondido
PQRSD durante el mes de diciembre de 2024.

ALCANCE DEL INFORME:

El presente informe relaciona las solicitudes radicadas durante el periodo evaluado por parte
de la Direccién Nacional de Bomberos, tales como peticiones de interés general y particular,
peticiones de informacién, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y denuncias, que se
tramitan a través de los canales escrito y presencial disponibles para la atencion en la Direccion;
los cuales son: el correo electrénico, correspondencia, pagina web, linea telefénica (57)
6015557926, linea mdvil 3228662938, chat institucional de la pagina web y atencion
personalizada.

TOTAL DE PETICIONES ALLEGADAS:

Segun la informacion extraida del aplicativo ORFEO y la suministrada por los funcionarios y
contratistas de la DNBC, la Direccion Nacional de Bomberos, durante el periodo evaluado,
recibié un total de 128 PQRSD, las cuales fueron asignadas de la siguiente manera:

Periodo | Direccion | Subdireccion | Subdireccion | Evaluacion Y Total,
General | Administrativa | Estratégica y | Seguimiento | peticiones
y Financiera | Coordinacion
Bomberil
Diciembre 16 13 99 0 128

%o 13% 10% 77% 0% 100%

TOTAL DE PETICIONES RESPONDIDAS DENTRO DEL TERMINO Y
EXTEMPORANEAMENTE:

Durante el mes de diciembre de 2024, en la Direccién Nacional de Bomberos se recepcionaron
128 PQRSD; de las cuales se brindd respuesta, dentro del término legal, a 4 PQRSD,
representando el 3%. El 97% corresponde a 124 peticiones que se encuentran en proceso de
respuesta, dentro del término legal.



LT}
DNBC

——
EN PROCESO CUMPLIDAS

Cabe anotar, que la oficina de Gestion de Atencidon al Ciudadano realiza constantemente
seguimiento a las peticiones asignadas a cada uno de los funcionarios y contratistas que
desempenian sus labores en la Entidad. Prestando especial atencion al reporte de las peticiones
que figuran en estado de vencidas, las cuales deben ser informadas a la Oficina de Control en
Asuntos Disciplinarios, con el fin de que se adelanten las actuaciones pertinentes que
contribuyan a amparar el derecho fundamental de los ciudadanos, en el marco del articulo 23
de la Carta Politica Colombiana.

PETICION DE DOCUMENTOS E
INFORMACION PUBLICA

PETICION INTERES PARTICULAR

PETICION ENTRE AUTORIDADES

0 20 40 60 80 100 120 140

Por otro lado, del total de peticiones recibidas en diciembre de 2024, se recibieron 118 peticiones
de interés particular, que representa el 92% de PQRSD, 9 solicitudes de informacion publica,
correspondiente al 7%, finalmente, 1 peticién entre autoridades que representa el 1% de
PQRSD recibidas en la Entidad.
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EVOLUCION DE LAS PQRSD:

589

307

128

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Respecto al analisis comparativo de meses anteriores con el periodo actual de evaluacion, fue
posible evidenciar la siguiente informacion: teniendo en cuenta que el mes evaluado registrd
un total de 128 PQRSD, este indice permite evidenciar un notable decrecimimiento en los
ingresos de PQRSD, en comparacion a los meses respectivamente anteriores, en los cuales,
durante el mes de noviembre se recepciond un total de 589 y en octubre un total de 307
PQRSD. La grafica nos permite analizar que el comportamiento, que representa el indice de
ingresos de PQRSD, desciende continuamente.

ASUNTOS DISCIPLINARIOS

Durante el mes evaluado fue ingresada una queja en contra de los servicios prestados en contra
de funcionario y/o contratista de la Entidad, la cual fue asignada al proceso de Gestion de
Asuntos Disciplinarios, quien determina la apertura o no del proceso disciplinario en
concordancia a la ley 1952 de 2019.
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CANALES OFICIAL UTILIZADOS:

CANAL ESCRITO

Durante el mes de diciembre de 2024, el canal escrito fue el mas utilizado y frecuentado por los
usuarios que acudieron a los servicios prestados por la DNBC. De lo anterior, es importante
mencionar que este canal escrito, a su vez, utiliza medios tecnoldgicos v fisicos los cuales se
especifican en el siguiente punto.

8.1 Medios de atencion:

La DNBC recuerda siempre a sus usuarios que se tienen habilitados los siguientes canales
oficiales para el acceso a la informacion y servicios de la entidad, los cuales son:

La sede principal de la Direccién Nacional de Bomberos, se encuentra
ubicada en la ciudad de Bogota en la Av. Calle 26 No. 69 — 76, edificio
Elemento Agua piso 15.

Correspondencia: La sede principal de la Direccion Nacional de
Bomberos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota en la Av. Calle
26 No. 69 — 76, edificio Elemento Agua piso 15.

 Correo electrénico atencidn ciudadano:
atencionciudadano@dnbc.gov.co
« Correo anticorrupcién: anticorrupcion@dnbc.gov.co
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Formato PQRSD: En la sede principal de la Direcciéon Nacional de
Bomberos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota en la Av. Calle
26 No. 69 — 76, edificio Elemento Agua piso 15.

Buzon de sugerencias: La sede principal de la Direcciéon Nacional de
Bomberos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota en la Av. Calle
26 No. 69 — 76, edificio Elemento Agua piso 15.

Formato Electronico: https://dnbc.gov.co/pqrsd

« Chat en linea: https://dnbc.gov.co/contactenos

e Redes sociales:

YouTube: DNBomberosCol
Twitter: @DNBomberosC
X: @DNBomberosCol

« Linea mdvil: 322 866 29 38
« Linea telefénica: En Bogota 57(1) 5557926 Ext. 201 — 205
« Linea anticorrupcion: (57) 60 1 5557926 Ext. 214

De lo anterior, durante el mes evaluado, el medio de ingreso de PQRSD mas utilizado fue el
correo atencionciudadano@dnbc.gov.co con un ingreso de un 100% de las mismas. En ese
sentido, para la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, se ha derivado el compromiso
por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano de: velar por el cumplimiento de los derechos
de los ciudadanos, hacer seguimiento diario a la atencidn de los términos de ley estipulados en
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la de 1755 de 2015 y de garantizar los medios idoneos y accesibles para la interaccién del
Estado-Ciudadano. Es por ello que el correo atencion ciudadano es una herramienta que se
encuentra disponible para todos los usuarios 24 horas de los 7 dias de la semana, para la
presentacion de todo documento o informacion relevante para el conocimiento y gestién de la
Entidad.

CORREO ELECTRONICO

9. DESEMPENO DE LOS CANALES DE ATENCION

La Direccion Nacional de Bomberos de Colombia cuenta con los siguientes canales de atencion:
presencial, escrito, telefénico y virtual.
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CANAL PRESENCIAL: Durante este mes, se brindd atencién presencial en las instalaciones de la
Entidad, en un horario de lunes a viernes jornada continua de 8:00 am a 5:00 pm, cumpliendo
con un total de 180 horas de los 180 semanales atendidas en cada mes que representa un
100% de atencion satisfactoria a través de este canal.

CANAL TELEFONICO: Durante este mes, se brindd atencion telefonica de lunes a viernes en
jornada continua de 8:00 am a 5:00 pm a los usuarios, logrando una atencién de 180 horas.
La linea mdvil estuvo inhabilitada durante este mes, cumpliendo con el 75% de atencidn
brindados por medio de este canal.

CANAL VIRTUAL: Durante este mes, se brindo atencion a los usuarios en un horario de lunes
a viernes jornada continua de 8:00 am a 5:00, a través de nuestras redes sociales con un 100%
de atencién. No obstante, cabe sefalar que el chat en linea de la pagina web de la DNBC, no
estuvo en servicio. Para la implementaciéon de su funcionamiento, esta oficina esta realizando
peticion a la gestidn de Tecnologia de la DNBC con el objetivo de lograr un porcentaje total de
atencion, que hoy se representa en un 50%.

CANAL ESCRITO: Durante este mes, el correo electrénico y los demas servicios prestados a
través del canal escrito estuvieron habilitados a los usuarios, lo cual tuvo un cumplimiento del
100% de atencidn.

ORIGEN DE PQRSD:

--

Entidad Bomberil Entidad Publica Entidad Territorial PersonaJuridica Persona Natural
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Durante el trascurso de este mes fueron los cuerpos de bomberos quienes presentaron un total
de 67 requerimientos (52%).

Las personas juridicas presentaron 17, representadas en un 13%
Las personas naturales presentaron 16 PQRSD, representadas en un 13%.

Continuando con las entidades territoriales como gobernaciones y alcaldias, quienes
presentaron 16 PQRSD a la DNBC, con una representacion del 13%.

Por ultimo, el 9% corresponde a 12 PQRSD que fueron enviadas por entidades publicas a la

DNBC. (véase registro publico).

PQRSD POR DEPARTAMENTOS:
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Durante el presente mes, se evidencio al departamento de Cundinamarca como el
departamento con el mayor nimero de ingresos PQRSD, recibiendo un total de 22 solicitudes
de las 128 PQRSD radicadas durante el mes de diciembre de 2024. De otro lado, se evidencia
que la DNBC recibid requerimientos de 22 departamentos adicionales del pais, en donde
sobresalen los departamentos de: Atlantico, Antioquia, Valle del Cauca, Santander y los
departamentos restantes que se pueden visualizar en la siguiente base de datos:



Antioquia 7
Atlantico 16
Bolivar 10
Boyaca 6
Caldas 3
Caquetd 1
Casanare 2
Cauca 2
Cesar 3
Chocé 10
Cérdoba 1
Cundinamarca 22
Huila 4
Magdalena 3
Meta 5
Norte de 4
Santander
Putumayo 2
Quindo 1
Risaralda 7
Santander 7
Tolima 2
Valle del Cauca 9
Vichada 1
Total general 128
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TEMAS DE CONSULTA REITERATIVOS:

B Acompafiamiento Juridico
W Administrativo
B Educacion Bomberil
M Otros
Recursos para Bomberos

Seguimiento cuerpo de bomberos

El 28,91% representa a 37 peticiones que estan relacionadas con el seguimiento a los
cuerpos de bomberos que incluyen temas 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 que el conducto regular que trae la Resolucién 1127
de 2018 “por medio de la cual se modifican algunos articulos del Reglamento Administrativo,
Operativo, Técnico y Académico de los Bomberos de Colombia, adoptado por
la Resolucion 661 de 2014", 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.

El 3,91% representa a 5 peticiones con temas que versan sobre asuntos administrativos; los
cuales anteriormente eran catalogados como tema contractual de la DNBC.

Con temas relacionados a recursos que necesitan los cuerpos de bomberos del pais para su
correcto funcionamiento, que generalmente concluyen en proyectos futuros, fueron
ingresadas 4, que representan el 3,13% de peticiones.
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e El 13,28% representa a 17 peticiones relacionadas con solicitudes de acompafamiento
juridico, a los diferentes cuerpos de bomberos del pais, por parte los profesionales abogados
y técnicos de la DNBC, sobre temas orientados a oficiar a las administraciones municipales
por el incumplimiento en el giro de los recursos de sobretasa bomberil o por otros temas de
caracter legal y/o técnico que sea requerido.

e El 39,84% representa a 51 peticiones sobre temas de consulta de 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 Educacion Bomberil.

e Finalmente, 14 peticiones ingresaron con temas diferentes a los mencionados anteriormente

13. SEGUIMIENTO A CUERPO DE BOMBEROS:

Durante el mes de evaluacion, los servicios sobre los que se presentan el mayor numero de
quejas y reclamos por irregularidades en la actuacion de diferentes cuerpos de bomberos, estan
relacionados con la creacidn de convenios y los ingresos recaudados por concepto de la
Sobretasa Bomberil, los cuales deben destinarse Unicamente a la financiacion de la actividad
Bomberil, actuaciones que son atendidas por la dependencia de Formulacién, Actualizacion ,
Normativa y Operativa de la Entidad.
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PROMEDIO TIEMPOS DE RESPUESTA

ETIQUETAS DE FILA PROMEDIO DE DIAS HABILES

Peticion interés particular 4

Solicitud documentos e 3
informacion publica

Peticion entre autoridades 3

De acuerdo al analisis de tiempo de atencién a las respuestas de las PQRSD, es posible
evidenciar que todas las solicitudes presentaron un alto promedio de dias al momento de
atender las respuestas a las peticiones allegadas a la DNBC. En observacién a lo anterior, se
hace necesario recordar a los responsables de dar respuestas a las PQRSD lo contemplado por
la ley en referencia; pues la ausencia de atencién a las respuestas de derechos de peticion
constituye una falta disciplinaria que puede llevar al funcionario a ser sancionado y, a su vez
que sean allegadas tutelas a la Entidad. Pero mas alla de ello y no menos importante, el
guebrantamiento y afectacion de los derechos fundamentales de los peticionarios que no solo

perjudica sus necesidades sino al nombre de la Entidad.

15. APLICACION DECRETO 103 DE 2015
CONCEPTO TOTAL

Numero de PQRSD recibidos por los diferentes canales en 128
diciembre de 2024.
Numero de solicitudes que fueron trasladas a otras 13
instituciones por competencia via correo electronico.
Numero de PQRSD en las que se negd el acceso a la 0
informacion.

16. ACCIONES DE MEJORA

e Realizar campanas informativas personalizadas sobre el procedimiento interno de
PQRSD, protocolo atencién ciudadano y responsabilidad de servidores publicos ante

derechos de los cudadanos

e Realizar acompafiamiento a cada uno de los procesos responsables de dar respuestas a

las PQRSD en el tramite de respuestas a las mismas en el aplicativo ORFEO.
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e Enviar reporte mensual a los responsables de dar respuestas a las PQRSD de las
peticiones proximas a vencerse.

e Realizar campana de sensibilizacion a funcionarios y/o contratistas de la DNBC en torno
a la ley 1755 de 2015.

e En aras de dar aplicacién a lo establecido en el procedimiento interno de PQRSD, es
importante qué, mediante el aplicativo Orfeo, cada PQRSD sea asignada a un funcionario
o contratista responsable de brindar respuesta y no como tal al area en la que
desempefia sus labores.

CONCLUSIONES:

La Direccion 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 Resolucion
245 de 2021 expedida por la Direccién Nacional de Bomberos y por ultimo 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.

Debido a que se evidencié 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 envié las
respuestas y el medio por el cual se envid. 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.

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica
de Colombia y a la Ley 1755 de 2015, el proceso de Atencion al Ciudadano recuerda a todos
los funcionarios y contratistas de la DNBC, la importancia de hacer revision diaria del
aplicativo ORFEO, aplicativo en donde se almacenan, radican y asignan todas las PQRSD;
Asimismo de aplicar el correcto procedimiento de las PQRSD en el caso que la asignacion no
se realice al funcionario competente.

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, para
con ello, proponer y aplicar las acciones de mejora continua que contribuyan a la respuesta
oportuna de las peticiones realizadas por los ciudadanos.

Durante el mes evaluado, la oficina de gestion de atencion al ciudadano no recibid, a través
de los canales de atencion disponibles al publico, peticiones presentadas por personas en
condicidon de discapacidad cognitiva, intelectual, fisica o sensorial. En el caso de recibirlas,



la DNBC promovera una atencién diferencial y preferencial que garantice el pleno ejercicio
de sus derechos, en atencién a lo contemplado por la ley 1618 de 2013

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

El presente informe se presenta a corte 12 de diciembre en atencién al reporte de los planes
institucionales.

El proceso de atencion al ciudadano informa y recuerda la importancia de mantener en
optimas condiciones los canales de atencion.

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 de este.

Este informe sera presentado ante la alta direccidn para su revision y posterior publicacion
en la pagina web de la Entidad.

Karen Lizeth Altamirano
Elaboro registro publico
Contratista del proceso GAU
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Johana Vanessa Alvarez Rodriguez
Revision formal y elaboracion informe
Gestora del proceso GAU

Rainer Naranjo Charrasquiel
Revisé y aprobd
Subdirector Administrativo y Financiero



