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BOMBEROS EN Ml LOCALIDAD: | Persona
Nombre de la buena practica ESTACIONES DE SERVICIO Y |responsable de
PUERTAS ABIERTAS la ejecucién

FATIMA  VERONICA  QUINTERO
NUNEZ

Correo electrénico institucional | fquintero@bomberosbogota.gov.co | Cargo Subdirectora de Gestion Corporativa

Numero de contacto celular/fijo | 301 6903163

Fecha de

. n . 30/09/2025
diligenciamiento

PROCESO DE EJECUCION

Descripcion de la probleméatica de origen

La implementacion de esta buena practica se enfoca en atender barreras
especificas que dificultan la interaccion entre la UAECOB y la comunidad,
abordando los siguientes puntos criticos:

Reduccion de barreras digitales en el territorio: Al brindar
acompafnamiento presencial en el uso del Portal de Servicios, la
estrategia facilita el acceso a quienes presentan dificultades con las
herramientas tecnolégicas, evitando que el ciudadano desista de formalizar
su tramite por falta de conectividad o conocimiento digital.

Prevencion frente a la intermediacion: Al llevar la oficina a la Estacion y
al comercio local, la entidad ofrece una alternativa directa, oficial y gratuita.
Esto desincentiva el uso de tramitadores externos que suelen desinformar
o realizar cobros indebidos, fortaleciendo la transparencia institucional.

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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Fomento de la cultura de la legalidad y prevencion: Muchos
establecimientos operan en la informalidad por desconocimiento. Los
recorridos territoriales permiten sensibilizar a los comerciantes sobre la
importancia del Concepto Técnico, no como una carga administrativa, sino
como una medida esencial para la proteccion de la vida y su patrimonio.

Descentralizacién y ahorro para la ciudadania: La estrategia acerca los
servicios del Estado al entorno cotidiano de las personas, reduciendo los
costos de desplazamiento y tiempos de espera que implica trasladarse a los
puntos de atencion fijos de la entidad.

Fortalecimiento del vinculo comunitario: Al abrir las puertas de la
Estacion para temas no operativos, se humaniza la figura del bombero y se
promueve la oferta social (Salvado Patas, Club Bomberitos), convirtiendo a
la institucion en un vecino activo y aliado en la seguridad de la localidad.

Identificacion de la solucién

La estrategia "Bomberos en mi Localidad" se consolida como una solucion
de atencion itinerante y personalizada que descentraliza los servicios
administrativos de la UAECOB. A través de la presencia fisica en las
Estaciones de Bomberos y el despliegue de recorridos en zonas
comerciales, se elimina la distancia entre la entidad y la ciudadania,
transformando un tramite digital —a veces percibido como complejo— en
un ejercicio de acompafamiento guiado, gratuito y transparente.

Esta intervencion permite que el equipo de servicio actie como un facilitador
que garantiza que todas las personas, independientemente de sus
habilidades tecnolégicas, puedan ejercer su derecho a la informacién y
cumplir con sus deberes de seguridad humana.

Beneficios:

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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Para la Ciudadania:
Accesibilidad Efectiva: Reduccion de la brecha digital mediante el
acompafiamiento "paso a paso” en el Portal de Servicios.

Ahorro de Tiempo y Dinero: Evita desplazamientos costosos hacia los
puntos fijos de atencion.

Transparencia y Seguridad: Garantia de recibir informacién oficial
directamente de la entidad, eliminando el riesgo de cobros por parte de
intermediarios o tramitadores.

Inclusion Social: Acceso directo a programas con valor humano
como Salvado Patasy elClub Bomberitos, fortaleciendo el vinculo
afectivo con la institucion.

Parala UAECOB (Bomberos Bogota):
Incremento en la Formalizacion: Mayor radicacion de solicitudes
del Concepto Técnico de Seguridad gracias a la pedagogia en territorio.

Mejora en la Percepcion de Imagen: Posicionamiento de la entidad como
una institucion moderna, cercana y volcada al servicio preventivo.

Descongestion de Canales Tradicionales: Al resolver dudas en la
localidad, se optimiza el flujo de personas en los puntos de atencion
presenciales fijos.

implementaciéon

La puesta en marcha de esta buena practica se sustenta en el despliegue
de talento humano calificado del Equipo de Servicio a la Ciudadania,

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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guienes se trasladan a las localidades con el soporte tecnoldgico necesario
(equipos de computo y conectividad) para facilitar el acceso al Portal de
Servicios en tiempo real.

La implementacion garantiza la omnipresencia institucional mediante el uso
de kits de informacion (piezas gréficas, guias de tramites y material
pedagdgico de programas como Salvado Patas) y la adecuacion de
espacios fisicos seguros dentro de las estaciones. Este despliegue se
complementa con una fase de articulacion interna, donde se capacita a las
y los uniformados en los protocolos de servicio, asegurando que el personal
operativo actie como el primer eslabdn de atencién y orientacion asertiva
para la ciudadania en el territorio.

Objetivo de la practica

Fortalecer la relacion de confianza entre la ciudadania y la UAECOB mediante la implementacién de espacios itinerantes en las
estaciones de bomberos y recorridos territoriales, brindando orientacién administrativa y acompafamiento personalizado para la
gestion del trdmite del Concepto Técnico de Seguridad a través del Portal de Servicios. Asimismo, busca socializar los programas
institucionales de prevencion y facilitar el acceso a la oferta de servicios, bajo estandares de lenguaje claro y calidez en la atencion.

Resultados

La implementacion de esta buena practica inicié en septiembre de 2024 bajo un-modelo de prueba piloto, con el fin de evaluar la
receptividad de la ciudadania y la efectividad de la atencién descentralizada en las estaciones. Debido a los resultados positivos y la
alta demanda de la comunidad, la estrategia se mantuvo y fortalecié de manera ininterrumpida durante todo el 2025. El presente
documento se consolida, por tanto, como el balance de un primer afio de ejecucién exitosa, periodo en el cual la practica transito
de ser un ejercicio experimental a convertirse en una capacidad instalada de la UAECOB, logrando metas tangibles en la
formalizacién de tramites, la reduccion de la brecha digital y el fortalecimiento del vinculo entre el equipo administrativo, el personal
operativo y la ciudadania en el territorio.

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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Durante la fase de prueba piloto, desarrollada entre septiembre y diciembre de 2024, la estrategia logré una cobertura de diecisiete
(17) visitas territoriales a diversas estaciones de la ciudad. En este periodo, se brind6 orientaciéon y acompafnamiento personalizado
a 444 personas, quienes accedieron de manera directa a los servicios y tramites de la UAECOB, eliminando barreras de
desplazamiento y facilitando la interaccion con la autoridad bomberil en sus propias localidades.

Durante el afio 2025, la estrategia '‘Bomberos en mi Localidad' alcanzé su fase de maduracién, logrando una expansioén significativa
en el territorio distrital. A través de la ejecucion de 44 visitas programadas a las estaciones de bomberos, se consolidaron 1.040
interacciones efectivas con la ciudadania, lo que representa un incremento sustancial en la capacidad de respuesta y orientacion
de la entidad en las localidades.

Este impacto se desglosa en tres frentes de accion fundamentales:
Fortalecimiento del Comercio Local: Se realizaron recorridos de sensibilizacion en 839 establecimientos comerciales,
fomentando la cultura de la legalidad y la prevencién de riesgos directamente en los entornos productivos.

Atencion y Acompafamiento en Estacion: Se brind6 orientacion personalizada a 201 personas, facilitando el acceso al Portal de
Servicios y la gestion de trdmites administrativos sin intermediarios.

Sinergia Institucional: Se logré la socializacion de los procesos de servicio con 100 uniformados, fortaleciendo las competencias
del personal operativo para asegurar una atencion ciudadana unificada, asertiva y de alta calidad en todas las estaciones visitadas.

¢, Qué metodologia se uso6 para desarrollar la practica?

La metodologia de implementacion se basa en la descentralizacion del servicio y la articulacion operativa entre el equipo de
Servicio a la Ciudadania y las Estaciones de Bomberos. Se desarrolla a través de cuatro fases secuenciales que aseguran el impacto
en la localidad:

Fase 1: Articulacién Institucional y Planeacion

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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El Equipo de Servicio a la Ciudadania coordina con la Subdireccion Operativa y los Comandantes de Estacion la definicion de un
cronograma de visitas. En esta etapa se establecen las fechas estratégicas y se validan las condiciones logisticas de cada estacion
para recibir a la ciudadania de manera digna y segura.

Fase 2: Difusién y Convocatoria Local

Una vez definida la agenda, se activa la estrategia de comunicacion. Se realiza la divulgacion masiva a través de las redes sociales
institucionales y canales digitales, informando a las personas sobre la fecha, el horario y los servicios disponibles (Asesoria en
Portal de Servicios, Salvado Patas, Club Bomberitos, etc.).

Fase 3: Sensibilizacién Territorial (Pre-atencion)

Un dia antes de la jornada en la estacion, el equipo realiza recorridos por los establecimientos comerciales y entornos aledafnos.
El objetivo es realizar una invitacién directa a las y los comerciantes, entregar piezas informativas y sensibilizar sobre la importancia
de gestionar el Concepto Técnico de Seguridad, rompiendo la barrera de la distancia y la desinformacién.

Fase 4: Jornada de Atencidn en Estacion

Se habilita un espacio fisico adecuado dentro de la Estacion de Bomberos para que las personas reciban:

Acompafiamiento Digital: Guia paso a paso para el registro y radicacion en el Portal de Servicios.

Orientacion de Tramites: Resolucién de dudas sobre requisitos y estados de solicitudes.
Oferta Social: Informacién sobre programas pedagdgicos y preventivos.

Asimismo, la estrategia se consolida como un espacio de fortalecimiento interno, donde se socializan con el personal
uniformado los procesos y procedimientos de servicio a la ciudadania. El objetivo es brindarles herramientas y criterios de atencion
que les permitan orientar de manera asertiva a las personas que acuden diariamente a las estaciones, unificando asi el lenguaje
institucional y garantizando una experiencia de servicio coherente y de alta calidad en todos los niveles de la UAECOB.

Sostenibilidad de la practica

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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La continuidad y el fortalecimiento de la estrategia "Bomberos en mi Localidad" se garantizan a través de los siguientes ejes de
sostenibilidad:

Sostenibilidad Institucional y Normativa: La estrategia se encuentra alineada con el Proceso de Servicio a la Ciudadania y los
objetivos del Plan Institucional de Gestion (PIG). Al estar integrada en los procedimientos oficiales de la UAECOB, su ejecucion
no depende de voluntades individuales, sino que constituye un compromiso programatico de la entidad para dar cumplimiento a la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Sostenibilidad Operativa y de Talento Humano: El conocimiento técnico para la orientacion en el Portal de Servicios y la
socializacion de programas (como Salvado Patas) ha sido transferido al equipo de colaboradores y colaboradoras mediante
capacitaciones constantes. Ademas, la articulacion lograda con las y los Comandantes de Estacidon asegura que las estaciones de
bomberos sean espacios permanentes de interacciéon, convirtiendo la atencion itinerante en una capacidad instalada de la entidad.

Sostenibilidad Social y Comunitaria: El éxito de la estrategia genera una demanda ciudadana constante. Al demostrar resultados
tangibles en la reduccién de la brecha digital y la mejora en la percepcién de transparencia, la misma comunidad y los gremios de
comerciantes locales se convierten en aliados que promueven y validan la permanencia de estas jornadas en sus territorios.

Sostenibilidad Tecnoldgica: El uso y actualizacion permanente del Portal de Servicios asegura que la orientacion brindada esté
siempre a la vanguardia de los tramites digitales del Distrito, facilitando que la estrategia evolucione a la par de las herramientas
tecnolégicas de la administracion.

Factores de Innovacion

La innovacion de esta practica reside en su modelo itinerante de micro-territorialidad, el cual trasciende la atencién tradicional al
combinar la sensibilizacion proactiva puerta a puerta con la asistencia digital asistida en la estacion. A diferencia de los modelos de
atencion masivos, esta estrategia se enfoca en el microsistema de la localidad, permitiendo que el personal administrativo y
el personal operativo (uniformados) se articulen bajo un mismo lenguaje de servicio.

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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Esta sinergia innovadora logra que el bombero en estacion actie como un facilitador permanente de informacion, eliminando la
necesidad de intermediarios o tramitadores y fortaleciendo la cultura de la prevencion en el entorno inmediato de las personas.
Ademas, al integrar tramites técnicos con programas de alto valor social como ‘Salvado Patas’ y ‘Club Bomberitos’, la estrategia
transforma la percepcién ciudadana de la entidad: de ser una autoridad de control a convertirse en un aliado cercano y protector que
facilita el cumplimiento normativo mediante el uso de herramientas tecnoldgicas en el territorio

Potencial de intercambio o replicabilidad

El modelo de "Bomberos en mi Localidad" posee un excepcional potencial de replicabilidad y transferencia, consolidandose como
un referente de eficiencia administrativa debido a su estructura de bajo costo operativo y alto impacto social. Al fundamentarse
en el aprovechamiento de la infraestructura fisica existente (las estaciones) y el despliegue del talento humano institucional, la
estrategia demuestra que no se requieren grandes presupuestos ni contrataciones externas para descentralizar los servicios del
Estado. Para nosotras, las entidades publicas, esta practica ofrece una ruta clara para optimizar recursos mientras se maximiza
la omnipresencia territorial, permitiendo que cualquier organismo con sedes en los barrios —como oficinas de catastro, movilidad
0 servicios publicos— adopte el binomio de "sensibilizacion puerta a puerta" y "asistencia digital asistida".

Visibilidad

La estrategia ha sido visibilizada por los medios de comunicacion establecidos por la Entidad para la divulgacion de la informacion
como son Pagina WEB, Facebook, Twiter, Instagram

Enfoque Red

La estrategia se fundamenta en un enfoque de red colaborativa que integra tres niveles de accién: Interno, mediante la sinergia
estratégica entre el Equipo de Servicio a la Ciudadania y las y los uniformados de las 20 estaciones, unificando el lenguaje
institucional en el territorio; Interinstitucional, al alinearse con las directrices de la Secretaria General y la Veeduria Distrital para el
fortalecimiento de la Politica Publica de Servicio; y Comunitario, al establecer vinculos directos con los gremios de comerciantes
locales y lideres de barrio. Este tejido de colaboracion permite que la UAECOB funcione como una red de proteccién y servicio

Nota: Siustedimprimeestedocumentoseconsidera “CopiaNo Controlada”porlotantodebeconsultarlaversionvigenteenelsitio oficial de los documentos
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descentralizada, donde la informacion fluye de manera bidireccional, eliminando silos administrativos y garantizando que la presencia
institucional en las localidades sea el resultado de un esfuerzo articulado que maximiza el valor publico para toda la ciudadania

Conocimiento

Documentacion alineada con el modelo integrado de planeacién y gestion MIPG y la gestién del conocimiento de la entidad
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