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Introduccion

La Direccion Nacional de Bomberos de Colombia -DNBC, en

mision institucional y de los principios de Iali funciéon admini

ciudadano como el eje central de su gestion publica. En este se

Servicio al Ciudadano se concibe como un ilnstrumento orie
fortalecer la relacién entre la entidad y la ciudadania, garant
|

I’calidad.

oportuna, digna, accesible, transparente y de
.o |

Esta estrategia responde a los Iineamientq‘)s impartidos p
Administrativo de la Funcién Publica a sobre éstrategia de Sen
marco normativo vigente en materia de atencién al usuario, pa
transparenciay acceso a la informacion public#. Suimplementa
una cultura organizacional centrada en el servicio, el mejora
confianza ciudadana, alineada con las funciones misionales
politicas publicas nacionales. ‘

|
Objetivo general
|

I
Fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano en la D

Bomberos de Colombia- DNBC, mediante la ;definicién de lin
compromisos institucionales que garanticen una atencié
incluyente y orientada a la satisfaccién de; las necesidades
ciudadania.

Objetivos esp‘écificos
l .

cumplimiento de su
strativa, reconoce al
ntido, la Estrategia de
ntador que permite
[izando una atencién

or el Departamento
)/icio al Ciudadanoy al
rticipacion ciudadana,
cién busca consolidar
miento continuo y la

de la DNBC y con las

ireccion Nacional de

eamientos, acciones y
n integral, eficiente,

y expectativas de la

|

de la atencidn en los canales oficiales disponibles para
|
g
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Incrementar el nivel de satisfaccion de'los usuarios, a través del mejoramient
la ciudadania.
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DNBC

o Promover la difusidn efectiva de los mecanismos de atencion y orientacién
ciudadana implementados por la DNBC, dirigidos a satisfacer las
necesidades de la ciudadania y sus grupos de valor.

» Mejorar y fortalecer los canales de interaccion entre el Instituto y la
ciudadania, asi como sus grupos de valor, con el objetivo de fomentar una
relacion mas soélida y efectiva.

Alcance

La Estrategia de Servicio al Ciudadano es de aplicacion obligatoria para todos los
servidores publicos, contratistas y colaboradores de la Direccion Nacional de
Bomberos de Colombia que, en el ejercicio de sus funciones, tengan contacto directo
o indirecto con la ciudadania.

Esta estrategia aplica a todos los procesos, dependencias y puntos de atencidon de la
DNBC, asi como a los diferentes canales de atencidn establecidos (presencial,
telefénico, virtual y escrito), y cobija la totalidad de los servicios, tramites y
actuaciones administrativas que la entidad adelanta frente a los ciudadanos, cuerpos
de bomberos y delegaciones departamentales y demds grupos de interés.

Marco normativo

'La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Direccién Nacional de Bomberos de
Colombia se fundamenta, entre otras, en las siguientes disposiciones normativas:

e Constitucién Politica de Colombia, en especial los articulos relacionados con
los fines esenciales del Estado, la funcion administrativa y el derecho
fundamental de peticién. _

e Ley 1575 de 2012, por la cual se establece la Ley General de Bomberos de
Colombia. ‘

e Ley 1437 de 2011 - Coddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA), y sus modificaciones.

o Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticién.
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e Ley 1712 de 2014, Ley de Transparel‘ncia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional. |

e Decretos reglamentarios y demas normas que regulan la atencién al
ciudadano, la gestion de PQRSD, la pafrticipacién ciudadana y el acceso a la

~informacién publica. " l

e Lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), en lo
relacionado con la politica de servicio ql ciudadano.

« Circular interna de la Direccién Nacional de Bomberos |de Colombia sobre la

implementacidn de la Estrategia de Servicio al Ciudadano.

Subcomponente 1. Diagnéstico y Planeacién Estratégica del Servicio al Ciudadano

:
Este subcomponente tiene como propdsito identificar] y comprender las
necesidades, expectativas y caracteristicas de las ciudadanias|y grupos de valor que
interactdan con la Direccidn Nacional de Bomberos de Colombia (DNBC), como base
para la planeacién y mejora continua del servicio al ciudadano.

Enfoque del diagnéstico

El diagnéstico se desarrolla bajo un enfoque centrado en el ciudadano, alineado con
el Modelo Integrado de Planeacién y Gg'.stién (MIPG), utilizando informacio
proveniente de los resultados de desempefio institucional dados por el
Departamento Administrativo de Funcién Publica, los cuales se muestran a
continuacioén.
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1.1 Andlisis de Desempefio Comparativo (POL11 - POL15)

: !

A partir de los resultados de las vigencias 2022, 2023
evolucion de los indicadores clave: |
|

POL11: indice de Servicio a las Ciudadanias: En 2022 [a
puntaje de 65,4, presentando una leve disminucién e

y 2024, se detalla la

entidad inicié con un
n 2023 al situarse en

64,7. Sin embargo, para 2024 se e:videncia una recuperacion notable,

alcanzando los 76,7 puntos. i

i
POL12: indice de Racionalizacién de I;'I'ra’nmites: Se ob
sostenido; partiendo de un 42,9 en 2022, descendio

serva un crecimiento
a 33,3 en 2023, para

|
finalmente lograr un salto estratégico excepcional en 2024 con un puntaje de

88,9.
:
POL13: indice de Participacién Ciudadana: Esta politica
alto en 2022 con 83,3, bajando a 79,6 én 2023. Enel ul
|
el indice se ubicé en 74,9. |

registro su punto mas
timo reporte de 2024,

POL14: Seguimiento y Evaluacion del Desempeiio: Mostré un
comportamiento de 76,2 en 2022 yfsubié a 79,2 en 2023. Para 2024, la

entidad mantuvo un desempefio sélido de 78,7.
|

POL15: Transparencia y Acceso a la Informacién: Registré 73,2 en 2022
increment6 a 76,1 en 2023. En 2024, la politica alcanzé su mejor resultad

histérico con 80,8.
1.2 Hallazgos del Diagnéstico

El andlisis de estos datos permite identificar las
estratégicas para la DNBC: '

siguientes realidades
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1. Consolidaciéon de Tramites: El éxito en la racionalizacién de tramites en 2024

(88,9) indica que la entidad ha simplificado sus procesos, lo cual debe ser
comunicado efectivamente para mejorar la percepcion ciudadana.

Fortalecimiento de la Interaccion: La recuperacion de la POL11 en 2024
sugiere que las acciones de atencidén al ciudadano estan dando resultados,
aungue se requiere mantener la tendencia para superar el historico de 2022.

Reto en Participacion: El descenso gradual en la POL13 desde 2022 hasta
2024 sefiala una necesidad de innovar en los mecanismos de participacion
ciudadana para evitar la desvinculacién de los grupos de interés.

1.3 Lineas de Accion Estratégica

La Direccion Nacional de Bomberos- DNBC tendra su enfoque en las siguientes
lineas:

Optimizacién del Servicio: Mantener el estandar de calidad alcanzado en
2024 para la atencion ciudadana.

Transparencia Activa: Aprovechar el fortalecimiento de la POL15 para
garantizar que el ciudadano acceda a la informaciéon de manera sencilla y
oportuna.

Evaluacién Continua: Utilizar la estabilidad de la POL14 como base para medir
la satisfaccion real de los usuarios en todos los canales de comunicacién que
maneja la entidad.
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Subcomponente 2. Talento Humano Idéneo y Suficiente

Este subcomponente busca fortalecer las capaudades técni

cas y del ser de los

servidores publicos, contratistas y colaboradores de la Direccion Nacional de

Bomberos de Colombia- DNBC, asegurando l'que cuenten co
conocimientos necesarios para brindar una atencién con excel
. {

2.1. Fortalecimiento de Competencias y Formacién

La DNBC implementara un plan de capacitacion anual enfo
|
brechas de competencias para el servicio, priorizando los sigui

Lenguaje Claro: Los funcionarios y contratistas utiliza
con los ciudadanos, garantizando que la oferta inst
comprension. '

Enfoque Diferencial: Los funcionarios" y contratistas d
poblaciones con especial proteccion constltuaonal ya
especificos de acuerdo con el protocolo establecido po

Protocolos de Atencidon: La entidad cnluenta con un pre
ciudadano que se aplica para garantizar la calidad del s
canales presenciales, virtuales y telefonicos para aseg

las herramientas y
ncia.

:

cado en el cierre de

"entes temas:

ran un lenguaje claro

itucional sea de facil

eberan atender a las
los grupos de interés

r la entidad.

ytocolo de atencion al

ervicio a través de los

urar la homogeneidad

en la respuesta institucional.

i
'

|
2.2. Condiciones para la Prestacion del Servicio

|
La entidad esta identificando las necesidades en materia de

que se requieren para el ptimo funcionamiento del servicio

Herramientas Tecnoldgicas: Asegura;ir el correcto f
canales oficiales para facilitar la interaccién con la ciu
sistemas de informacién para el aseguramiento
informaciodn institucional. |

Bienestar y Clima Laboral: Promover.una cultura orga
|

el servicio, reconociendo que un servidor motivado g

ciudadana. |
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personal y tecnologia
a la ciudadania.

ncionamiento de los
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T la veracidad de la

nizacional centrada en
enera mayor confianza
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2.3. Suficiencia y Disponibilidad

» Asignacion de Responsabilidades: La entidad buscard garantizar que el
personal designado para la atencion al ciudadano sea suficiente para atender
la demanda de tramites y PQRSD, asi como las demas funciones de la oficina
de atencidn al ciudadano.

o Cultura del Servicio: La DNBC Fomenta la cultura de servicio al ciudadano en
todos los niveles de la entidad, desde los cargos directivos hasta los
operativos, asegurando que el ciudadano sea siempre el eje central de la
gestion.

Subcomponente 3. Oferta institucional de facil acceso, comprension y uso para las
ciudadanias '

Este subcomponente busca que los tramites, servicios y otros canales de interaccidn
de la DNBC sean accesibles para todos, eliminando barreras y garantizando una
comunicacion efectiva bajo los principios de oportunidad y enfoque diferencial.

- 3.1. Racionalizacion y Simplificacién de Tramites

Basados en el sobresaliente desempefio del indice POL12 (88,9) en la vigencia 2024,
la DNBC mantendra las siguientes acciones:

e Mejora de Procesos: Mantener la simplificacion de los procesos
administrativos para facilitar la interacciéon de los cuerpos de bomberos y la
ciudadania con la entidad.

« Racionalizacion Continua: Identificar nuevos tramites o servicios que pueda
ser simplificados o digitalizados en cumplimiento de los lineamientos d
Funcién Publica.
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3.2. Canales de Atencién y Acceso

La estrategia abarca la totalidad de los servici;os prestados a través de los diversos
canales de la entidad: !

« Canal Virtual y Sitio Web: Garantizar que el sitio web institucional cumpla con
criterios de accesibilidad y transparenciia, permitiendo un acceso sencillo a la
informacién minima obligatoria. 5

e Canales Presenciales, Telefénicos y Escritos: Asegurar que la atencion en
estos canales sea oportuna, digna y de calidad para todos los grupos de
interés. |

o Lenguaje Claro: Implementar el uso de lenguaje sencillo en todos los
documentos y comunicaciones dirigida;s al ciudadano para asegurar su facil
comprension.

3.3. Inclusién y Enfoque Diferencial

I
g ege | . . . .
e Accesibilidad: Asegurar que la (|>ferta institucional considere las
caracteristicas y necesidades de las diversas ciudadantas.

e Grupos de Valor: Adaptar la prestécién del servicio considerando las
particularidades de los cuerpos de bom:beros, delegaciones departamentales
y demads grupos de interés de la DNBC.’

« Transparencia Activa: Garantizar que la informacién puablica sea publicada de
manera proactiva, visible y en formatosI de fdcil acceso para la ciudadania.

Subcomponente 4. Evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la
experiencia ciudadana o :

!
Este subcomponente constituye el insumo principal para la mejora continua y la

" toma de decisiones institucionales, permitiendo medir la satisfaccién real y e
“ " impacto de la gestién de la DNBC en sus grupos de interés.
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4.1. Medicién de la Satisfaccién y Experiencia del Usuario

La DNBC implementara mecanismos técnicos para evaluar la percepcién ciudadana
sobre los servicios prestados:

e Encuestas de‘Percepcién: La DNBC aplica instrumentos de medicién en todos
los canales (presencial, virtual y telefénico), los cuales se presentan a la
ciudadania en el momento de la radicacién de las PQRSD y en el momento de
la respuesta. :

« Monitoreo de PQRSD: Anilisis mensual de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias para identificar cuellos de botella y oportunidades
de mejora.

o indices de Satisfaccion: Seguimiento periédico de los niveles de satisfaccion
para asegurar que las acciones de atencion estan dando resultados positivos.

4.2. Mejora Continua y Toma de Decisiones
Los resultados obtenidos en las evaluaciones seran utilizados para:

o Planes de Mejoramiento: Definir acciones correctivas y preventivas
articuladas con los instrumentos de planeacidn institucional.

« Retroalimentacién al Talento Humano: Utilizar los hallazgos para ajustar los
planes de capacitacion definidos.

Lo T

Luz Dary Diaz Sierra

Reviso Subdirectior Administrativo y Financiero
Elaboré Revisé '
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